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EDITAL
PREGAO ELETRONICO N2 21/2021 - UASG: 925403
PROCESSO ADMINISTRATIVO N2 2021/1042452

1. PREAMBULO

O Instituto de Gestao Previdencidria do Estado do Para - |IGEPREV,CNPJ:
05.873.910/0001-00. Autarquia dotada de personalidade juridica de direito publico, com sede e foro
em Belém, Capital do Estado do Pard, neste ato representado por seu Presidente, Sr. ILTON
GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA, tendo sido designado o Pregoeiro ea Equipe
de Apoio pela Portaria n2 568, de 01 de setembro de 2021, publicada no Diario Oficial do Estado n?
34.688 de 02 de setembro de 2021, levam ao conhecimento dos interessados que realizara licitacdo
na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO, tendo por critériode julgamento o
VALOR GLOBAL, modo de disputa ABERTO E FECHADO, sob o regime de execucdo indireta, nas
condigdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos. O procedimento licitatéorio obedecera ao
disposto seguinte legislagdao: Lei n? 10.520, de 17 de julho de 2002(Institui, no ambito da Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios, modalidade de licitagdo denominada pregdo); Decreto
Federal n2 10.024, de 20 de setembro de 2019(Regulamenta o pregao na forma eletrénica); Lei
Estadual n° 6.474, de 06 de agosto de 2002; Decreto Estadual n2 534, de 4 de fevereiro de 2020; Lei
Complementar Federal n2 123, de 14 de dezembro de 2006 (Estatuto da microempresa e empresa
de pequeno porte) e sua alteragdo LC 147/14; Decreto Estadual n2 878, de 31 de marco de 2008
(Regulamenta o tratamento diferenciado e simplificado para microempresa e empresa de pequeno
porte no ambito da Administragdo Publica Estadual); Decreto Estadual n2 877, de 31 de margo de
2008 (Dispde sobre o pagamento de fornecedores da Administracdo Publica e Indireta do Governo
do Estado do Pard); subsidiaria a Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993 (Lei de licitacGes e
contratos administrativos) e legislacdo correlata, bem como, as exigéncias previstas neste Edital e
Seus anexos.

2. INFORMAGOES GERAIS

A licitacdo sera realizada em sessdo publica, por meio da Internet, mediante condi¢des de seguranca
— criptografia e autenticacdo — em todas as suas fases. A retirada do edital se dard a partir da data
de publicacdo do aviso no Diario Oficial do Estado, nos sites de compras do Governo Federal
www.comprasgovernamentais.gov.br e do Governo Estadual www.compraspara.pa.gov.bre no site

oficial do Instituto www.igeprev.pa.gov.br.
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-Data da Realizagdo: 14/10/2021
-Horario: 09h (Horario de Brasilia)
- Acesso eletronico a participacao: www.comprasgovernamentais.gov.br

-Acesso ao edital: www.compraspara.pa.gov.br, www.comprasgovernamentais.gov.br e
www.igeprev.pa.gov.br

-UASG: 925403 — Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Para.

2.1  Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impecga a abertura
do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario e endereco eletronico estabelecidos no item acima, desde que nao

haja comunicacdo do Pregoeiro em contrario.

2.2. Os pedidos de esclarecimentos e informacgdes referentes ao processo licitatério deverao ser
enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessao
publica, exclusivamente por meio eletrbnico via internet, através do e-mail:

licitacoes@igeprev.pa.gov.br, devendo o Licitante mencionar o nimero do processo licitatdrio.

2.2.1 O pregoeiro responderd aos pedidos de esclarecimentos no prazo de 2 (dois) dias uteis,
contado da data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios formais aos responsaveis

pela elaboragdo do edital e dos anexos.

2.2.2  Asrespostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e vinculardo os

participantes e a Administracao.

2.3  Asimpugnagoes a este edital poderdo ser feitas, por qualquer pessoa, até 02 (dois) dias Uteis
antes da data fixada para abertura da Sessdo Publica, na forma eletronica via internet, através do
e-mail: licitacoes@igeprev.pa.gov.br, decaindo desse direito quem nao o fizer no prazoestipulado.
Apontando as falhas ou irregularidades que o viciariam.

2.3.1 A impugnacdao ndao possui efeito suspensivo e caberda ao pregoeiro, auxiliado pelos
responsaveis pela elaboracdao do edital e dos anexos, decidir sobre aimpugnacdo no prazo de 24
(vinte e quatro) horas, contado da data de recebimento da impugnacao.

2.3.2 A concessdo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e devera ser

motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitacao.
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2.3.3  Acolhida aimpugnagao contra o edital, sera definida e publicada nova data para realizagao
do certame.

2.3.4  Sehouverinteresse, a licitante podera solicitar visita técnica conforme detalhado no Termo

de Referéncia.

3. DO OBIJETO

3.1 Contratagdo de Central de Atendimento Omnichannel exclusiva para o IGEPREV,
abrangendo atendimento humano e eletrénico, receptivo e ativo, por meio de atendimento via
Chatbot (humanizado), mensagem instantanea e redes sociais, utilizando o sistema de Gestdo do
Atendimento da CONTRATADA.

3.2 Em caso de discordancia existente entre as especificacbes do objeto descritas no

Comprasnet e as especificacdes constantes deste Edital, prevalecerdo as ultimas.

33 Maiores detalhes, bem como informacdes complementares para melhor dimensionamento

da proposta, constam em Termo de Referéncia, anexo a este Edital.

4. DO CREDENCIAMENTO

4.1. O Credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal

e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no site www.comprasgovernamentais.gov.br.

4.2. O Credenciamento do licitante dependera de registro cadastral atualizado no Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF.

4.3. O Credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade legal do
licitante, ou de seu representante legal e a presunc¢ao de sua capacidade técnica para realizacdo das

transagGes inerentes ao Pregdo Eletronico.

4.4, O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
gualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do
sistema ou ao IGEPREV, promotor da licitacdo, responsabilidade por eventuais danos decorrentes

de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

5. DA DOTAGAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA
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5.1. As despesas decorrentes desta licitacdo correrdo por conta da classificacdo orcamentaria:

e Unidade Orgamentaria: 84201- Instituto de Gestao Previdencidria do Estado do Par3;
e Unidade Gestora: 840201 - Instituto de Gestao Previdencidria do Estado do Par3;
e Programa do PPA 2020/2023: 1297 — Manutenc¢do da Gestdo;

e (Classificacdo Funcional Programatica: 09.122.1297-8338 - Operacionalizacdo de A¢des

Administrativas;

e Fonte de Recursos: 0261006360: Recursos Proprios Diretamente Arrecadados pela

Administracdo Indireta.;
e Natureza de Despesa: 339037 — Locagao de Mao de Obra.

5.2 O valor estimado é sigiloso (Conforme Art. 15 do Decreto Estadual n2 534/2020).

6 DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

6.1. Poderao participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com

o objeto desta licitacdo, devidamente comprovado (Ex: Contrato Social, CNPJ, entre outros).
6.2. Cabera ao licitante interessado em participar do pregdo, na forma eletrénica:

l. credenciar-se previamente no Sicaf ou, na hipotese de que trata o §22 do art. 52, nosistema

eletronico utilizado no certame;

. remeter, no prazo estabelecido, exclusivamente via sistema, os documentos de habilitagao

e a proposta e, quando necessario, os documentos complementares;

Il. responsabilizar-se formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome, assumir como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por
seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do érgdo ou entidade
promotora da licitacdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por

terceiros;

V. acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante o processo licitatdério e

responsabilizar-se pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de
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mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

6.3. Como requisito para a participacdo neste Pregdo a licitante deverd manifestar, em campo

proprio do Sistema Eletrénico, que:

6.3.1 Detém a condicdo de microempresa (ME) ou empresa de pequeno porte (EPP), nostermos

da Lei Complementar n2. 123 de 14 de dezembro de 2006;

6.3.2 Que estd ciente e concorda com as condi¢Oes contidas no Edital e seus anexos, bem como

de que cumpre plenamente os requisitos de habilitacao definidos no Edital;

6.3.3 Que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagido no certame, ciente da

obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

6.3.4 Que ndao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos termos

do artigo 7°, XXXIIl, da Constituicao;
6.3.5 Que a proposta foi elaborada de forma independente;

6.3.6 Que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou
forgado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 52 da Constituigdo

Federal;

6.4 A declaracdo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condicdo sujeitara o licitante as

sanc¢Oes previstas em lei e neste Edital.

6.5 Nao poderdo participar deste Pregdo Eletronico:

6.5.1 Proibidos de participar de licitagdes e celebrar contratos administrativos, na forma da
legislacao vigente;

6.5.2 Que ndo atendam as condicOes deste Edital e seu(s) anexo(s);

6.5.3  Empresas com sdcios administradores ou representantes em comum, se participantes do
mesmo item;

6.5.4 Empresas controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si;
6.5.5 Cooperativas;

6.5.6 Entidades sem fins lucrativos;
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6.5.7 Entidades empresariais que estejam reunidas em consércio

6.5.8  Estrangeiros que ndao tenham representagao legal no Brasil com poderes expressos para

receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

6.5.9 Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedagdes previstas no artigo 92 da Lei n.2

8.666/93.

6.5.10 Empresas declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a Administracao Publica,
enquanto perdurarem os motivos da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a

propria autoridade que aplicou a penalidade;
6.5.11 Pessoa juridica na qual haja administrador ou sécio com poder de direcdo, familiar de:

a) Detentor de cargo em comissdo ou funcdo de confianca que atue na area responsavel pela

demanda ou contratacao; ou
b) De autoridade hierarquicamente superior no ambito do érgdo contratante.

6.5.12 Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o companheiro ou o
parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau (Sumula
Vinculante/STF n2 13, art. 59, inciso V, da Lei n2 12.813, de 16 de maio de 2013 e art. 29, inciso I,
do Decreto n.2 7.203, de 04 de junho de 2010);

6.6 O descumprimento de qualquer condicdo de participacdo ou a declaracdo falsa relativa ao

cumprimento de qualquer condicdo sujeitard o licitante as sancoes previstas em lei e neste Edital.

7 DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

7.1 A licitante devera elaborar sua proposta considerando o VALOR MENSAL, conforme modelo

de proposta (Anexo Il do Edital).

7.2 Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente
com os documentos de habilitagao exigidos no edital, proposta com a descrigao do objeto ofertado
e o preco, até a data e o horério estabelecidos para abertura da sessdo publica, quando, entdo,

encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentacao.

7.3 O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste Edital,

ocorrera por meio de chave de acesso e senha.
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7.4 As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a documentacao de

habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art.

43, 8§12da LCn2123, de 2006.

7.5 Até a abertura da sessao publica, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e

os documentos de habilitagdao anteriormente inseridos no sistema;

7.6 Ndo serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificacdo entre as propostas
apresentadas, o que somente ocorrerd apds a realizacdo dos procedimentos de negociacdo e

julgamento da proposta.

7.7 Os documentos que compdem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor classificado
somente serdo disponibilizados para avaliacdio do pregoeiro e para acesso publico apds o

encerramento do envio de lances.

7.8 Os documentos complementares a proposta e a habilitacdo, quando necessarios a
confirmacdo daqueles exigidos no edital e ja apresentados, serdo encaminhados pelo licitante
melhor classificado apds o encerramento do envio de lances, no prazo de 2 (duas) horas, conforme

§ 22 do art. 38 do Decreto n2 534/2020.

7.9 A proposta atualizada, os documentos de habilitagdo e os anexos remetidos via meio
eletrénico deverdo ser encaminhados originais, ou em cdpias autentivadas ao seguinte endereco:
Av. Alcindo Cacela, n? 1962, bairro Nazaré, CEP: 66040-020, Belém/PA (INSTITUTO DE GESTAO
PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA — IGEPREV), no prazo de até 5 (cinco) dias.

7.10 O licitante declarara, em campo préprio do sistema, o cumprimento dos requisitos para a

habilitacao e a conformidade de sua proposta com as exigéncias do edital.

7.11 A falsidade da declarag¢ao sujeitara o licitante as sangdes previstas em lei.

8 DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

8.1 A licitante devera consignar, na forma expressa no sistema eletrénico, o preco total
MENSAL, a descricdo minuciosa do objeto ofertado, devendo constar procedéncia e todos os
detalhes de relevancia do objeto, ja considerados e inclusos todos os tributos, fretes, tarifas e

demais despesas decorrentes da execucao do objeto.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

8.2 Junto a proposta da licitante vencedora devera ser encaminhada planilha de custos e

formagdo de precos, conforme modelo estabelecido pela IN/MPOG/SLTI n? 05/2017, no prazo de
02 (duas) horas, contados da solicitacdo do pregoeiro, com os respectivos valores readequados ao
lance vencedor, que, por sua vez, sera analisado pelo pregoeiro no momento da aceitacdo do
lance vencedor.

8.3 As propostas terdo validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias.

8.3.1  Esse prazo fica suspenso pelo tempo necessario a conclusdo de diligéncias e no caso de

interposicao de recurso, inclusive até seu julgamento;

8.4 Serdo desclassificadas:
a. As propostas que nao atendam as exigéncias ao ato convocatdrio da licitagao;
b. As propostas que apresentarem valores unitarios e/ou global, manifestamente

inexequiveis nos termos do art. 48 da lei 8.666/93, ou aqueles que ndo venham a ter demonstrado
sua viabilidade através de documentacdo que comprove que os custos dos insumos sao coerentes
com os de mercado e que os coeficientes de produtividade sdo compativeis com a execuc¢do do

objeto do contrato, bem como aqueles que ndo atenderem ao § 39, art. 44 da Lei n.2 8.666/93;

8.5 Se for o caso, é vedado a proponente incluir na Planilha de Custos e Formagao de Precos:

a. rubrica para pagamento do Imposto de Renda Pessoa Juridica - IRPJ e da Contribuicdo Social

Sobre o Lucro Liquido — CSLL (Sumula TCU n2 254/2010);

b. rubrica denominada “verba” ou “verba provisional”, pois o item ndo esta vinculado a
qualquer contraprestacdo mensuravel (Acérddos TCU n? 1.949/2007 — Plenario e n2 6.439/2011 —

12 Camara).

8.6 A inclus3ao na proposta de item de custo vedado ndo acarretara a desclassificacdo do
licitante, devendo o pregoeiro determinar que os respectivos custos sejam excluidos da Planilha,

adotando, se for o caso, as providéncias do art. 26, § 32, do Decreto n.2 5.450/05.

8.7 Na hipdtese de contratacdo com a previsao de itens de custos vedados, tais valores serao

glosados e os itens serdo excluidos da Planilha, garantidas ampla defesa e contraditério.

8.8 Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais

varidveis, a cotacdo adequada serad a que corresponder a média dos efetivos recolhimentos da

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

empresa nos Ultimos doze meses, devndo a licitante ou contratada apresentar ao pregoeiro ou a

gestdo, a qualquer tempo, comprovacao da adequacdo dos recolhimentos.

8.9 Independente do percentual de tributo inserido na planilham no pagamento dos servigos,

serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

8.10 A Contratada deverd arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente
em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando

ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

9. DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA

9.1. A abertura da sessdo publica deste Pregao, conduzida pelo Pregoeiro, ocorrera na data e na

hora indicadas no preambulo deste Edital, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br.

9.2. Durante a sessdo publica, a comunicacdo entre o Pregoeiro e as licitantes ocorrera
exclusivamente mediante troca de mensagens, em campo proéprio do sistema eletrénico.

9.3. Cabe alicitante acompanhar as operac¢ées no sistema eletronico durante a sessao publica do
Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante dainobservancia de

gualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.

10. DA CONFORMIDADE DAS PROPOSTAS

10.1. O pregoeiro verificara as propostas apresentadas e desclassificara aquelas que ndoestejam
em conformidade com os requisitos estabelecidos no edital.

10.2. A desclassificacdo da proposta serd fundamentada e registrada no sistema, acompanhado
em tempo real por todos os participantes.

10.3.  Osistema ordenara automaticamente as propostas classificadas pelo pregoeiro.

10.4.  Classificadas as propostas, o pregoeiro dard inicio a fase competitiva, oportunidade em

gue os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletronico.

10.5. Somente as licitantes com propostas classificadas participarao da fase de envio de lances.
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11. DA FORMULAGCAO DE LANCES

11.1.  Sera adotado para o envio de lances no pregao eletronico o modo de disputa “aberto e
fechado”.

11.2. A etapa de envio de lances da sessdo publica terd duracdo de 15 (quinze) minutos.

11.3.  Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema encaminhard o aviso de
fechamento iminente dos lances e, transcorrido o periodo de até 10 (dez) minutos, aleatoriamente
determinado, a recep¢do de lances sera automaticamente encerrada.

11.4. Encerrado o prazo, o sistema abrird a oportunidade para que o autor da oferta de valor
mais baixo e os autores das ofertas com valores até 10% (dez por cento) superiores aquela possam
ofertar um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que serd sigiloso até o encerramento
deste prazo.

11.5. Na auséncia de, no minimo, trés ofertas nas condi¢cdes do subitem anterior, os autores
dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de 3 (trés), poderao
oferecer um lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o encerramento
do prazo.

11.6.  Na auséncia de lance final e fechado classificado, havera o reinicio da etapa fechada para
gue os demais licitantes, até o maximo de 3 (trés), na ordem de classificacdo, possam ofertar um
lance final e fechado em até 5 (cinco) minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo,
observado, apds essa etapa, o disposto no § 4° do Decreto Estadual n2 534/2020.

11.7. Na hipétese de ndo haver licitante classificado na etapa de lance fechado que atenda as
exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro podera,auxiliado pela equipe de apoio, mediante
justificativa, admitir o reinicio da etapa fechada, nos termos do disposto no § 5° deste artigo.

11.8. Nao serdo aceitos dois ou mais lances iguais e prevalecera aquele que for recebido e
registrado primeiro.

11.9. Durante a sessdo publica durante a fase aberta, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

11.10. Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento de

aceitagdo/classificagdo da proposta serdo de exclusiva e total responsabilidade da licitante, ndo
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Ihe cabendo o direito de pleitear qualquer alteracao.

11.11. Durante afase de lances, o Pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo valor seja
manifestamente inexequivel.

11.12. Se ocorrer a desconexdo para o Pregoeiro no decorrer da etapa de lances, e o sistema
eletrénico permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo
dos atos realizados.

11.13. Nocaso de a desconexao para ao Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos,
a sessdo do Pregdo serd suspensa e terd reinicio somente apds comunicacdo expressa as
participantes no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br.

11.14. Apds a etapa de envio de lances, haverd a aplicacdo dos critérios de desempate previstos
nos art. 44 e art. 45 da Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006, seguido da aplicacdo
do critério estabelecido no § 22 do art. 32 da Lei n? 8.666, de 1993, se ndao houver licitante que
atenda a primeira hipotese.

11.15. Na hipdtese de persistir o empate, a proposta vencedora serad sorteada pelo sistema

eletrénico dentre as propostas empatadas.

12. DA NEGOCIAGAO E DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

12.1.  Apds o encerramento da etapa de lances, o Pregoeiro devera encaminhar, pelo sistema
eletrénico, contraproposta diretamente ao licitante que tenha apresentado o lance mais vantajoso,
para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento e o valor estimado para
a contratacdo, nao se admitindo negociar condig¢des diferentes das previstas neste Edital, conforme
art. 38 do Decreto Estadual n.2 534/2020.

12.2. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.

12.3.  Encerrada a negociacao a licitante detentora da melhor oferta deverd enviar sua Proposta
de Precos assinada, digitalizada e atualizada em conformidade com o ultimo lanceofertado no prazo
de 02 (duas) horas, contado da convocacao efetuada pelo Pregoeiro por meio da opgao “Enviar
Anexo” no sistema Comprasnet.

12.4. O valor da Proposta devera englobar todas as despesas referentes ao fornecimento, bem
como todos os tributos, frete até o destino (sede da IGEPREV), encargos sociais e trabalhistas e

guaisquer outras despesas e insumos que incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta
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licitacdo.

12.5. A omissao de qualquer despesa necessaria a perfeita execugao do objeto desta licitacdo,
inclusive quanto a entrega e/ou descarga, sera interpretada como ndo existente ou ja incluida no
preco, ndo podendo a licitante pleitear acréscimos apds a aceitacdo da proposta.

12.6. Naformulagao da Proposta de Pregos, o licitante deve informar os seguintes dados:

a. Preco ajustados ao lance final UNITARIO E TOTAL, em valor liquido em moeda corrente
nacional, com aproximacgao de até duas casas decimais, ndo podendo exceder o valor do lance final.
b. Informar a marca do produto a ser entregue, se for o caso.

c. Informar o nome do Banco, nimero da Agéncia e nimero da Conta Corrente para efeito
de depdsito referente ao pagamento, na forma do Decreto Estadual n.2 877, de 31 de margo de
2008, publicado no DOE n.2 31.139, de 01/04/2008 e Instrugdo Normativa n.2 0018, de 21 de maio
de 2008 da Secretaria de Estado da Fazenda — SEFA, publicada no DOE n.2 31.174, de 23/05/2008.

d. Caso a licitante ndo possua, desde ja, conta corrente no Banco do Estado do Para S/A —
BANPARA, se compromete, por ocasido da contratacdo, em providenciar a abertura de conta

corrente para receber os pagamentos decorrentes da contratagdo deste pregao.

e. O prazo de validade de Proposta de Precos apresentada é de 60 (sessenta) dias a contar da
data de seu recebimento (art. 99, inciso XXVIII da Lei Estadual n.2 6.474/2002, combinado com o art.
28, § 42 do Decreto Estadual n.2 2.069/2006).

12.7.  Se a oferta ndo for aceitavel ou se o proponente ndao atender as exigéncias editalicias, o
Pregoeiro examinard as ofertas subsequentes, na ordem de classificacdo, até a apuracdo de uma
proposta que atenda todas as exigéncias.

12.8. Apds a apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

12.9. Decorrido o prazo de validade das propostas, sem convocacdo para contratacdo, fica a

licitante vencedora liberadas dos compromissos assumidos.

13. DA HABILITAGAO

13.1. Para habilitacdo da licitante vencedora sera exigida, exclusivamente, a documentacdo
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relativa:

13.1.1 Habilitagao Juridica:

| - cédula de identidade;

Il - registro comercial, no caso de empresa individual;

Il - ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando
de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por a¢des, acompanhado de documentos de

eleicdao de seus administradores;

IV - inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria

em exercicio;

V - decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento
no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo 6rgdao competente,

guando a atividade assim o exigir.

VI - Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceita¢dao ficara condicionada a verificacdo da

autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br;

§ Unico - Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da

consolidagao respectiva.
13.1.2 Regularidade Fiscal e Trabalhista, conforme o caso:

| - prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Geral de Contribuintes

(CGC);

Il - prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto

contratual;

Il - prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede

do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

a) Caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto
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licitatério, devera comprovar tal condicdio mediante declaracdo da Fazenda Municipal do seu

domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

IV - prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico

(FGTS), demonstrando situagao regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei.

V — prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacdo de certiddo negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho,

aprovada pelo Decreto-Lei n°®5.452, de 1° de maio de 1943.
13.1.3 Qualificagao Técnica:
| - registro ou inscri¢cao na entidade profissional competente, se for o caso;

Il - um ou mais atestado(s) de Capacidade Técnica (declaracdo ou certidao), fornecido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, que comprove a aptiddo para desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacdo,

contendo as seguintes caracteristicas minimas:

a. Prestacdo de servicos de call center de no minimo 14 (quatorze) postos continuos, mediante

dedicacdo exclusiva da mao de obra.

13.1.3.1 Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade

econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

13.1.3.2 Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se
decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser executado em

preazo inferior;

13.1.3.3 Podera ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servico, a
apresentacdo de diferentes atestados de servicos executados deforma concomitante, pois esta
situacdo se equivale, para fins de comprovacdao de capacidade técnico-operacional, a uma Unica

contratacao;

13.1.3.4 Deverd haver a comprovacdo da experiéncia minima de 03 (trés) anos na prestacdo dos

servicos, sendo aceito o somatdrio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
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obrigatoriedade de os 03 (trés) anos setem ininterruptos;

13.1.3.5 A licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovacdao da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, cépia do
contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram

prestados os servicos;

13.1.3.6 Na contratacdo de servigcos continuados com mais de 40 (quarenta) postos, a licitante
deverd comprovar que tenha executado contrato(s) com um minimo de 50% (cinquenta por cento)

do nimero de postos de trabalho a serem contratados;

13.1.3.7 Quando o numero de postos de trabalho a ser contratado for igual ou inferior a 40
(quarenta), a licitante devera comprovar que tenha executado contrato(s) em ndimero de postos

equivalentes ao da contratacao;

13.1.3.8 Para a comprovagao do niumero minimo de postos exigidos, serd aceito o somatério de
atestados que comprovem que a licitante gerencia ou gerenciou servigos de terceiriza¢ao

comprativeis com o objeto licitado;

13.1.3.9 Declaragdo que de possui ou instalard escritério na cidade de Belém/PA ou Regido
Metropolitana de Belém a ser comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir

da vigéncia do contrato.
13.1.4 Qualificagao Econdmico-Financeira:

| - balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situac¢ao financeira da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisdrios, podendo ser atualizados por indices oficiais

guando encerrado hd mais de 3 (trés) meses da data de apresentacao da proposta;

Il - Comprovagdo da boa situagao financeira da licitante, aferida com base nos indices de liquidez
geral (LG), solvéncia geral (SG) e liquidez corrente (LC) maiores que um (>1), analisadas e informadas

automaticamente pelo SICAF, conforme item 7-V da IN/MARE n2 05/95.

lll - Certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo cartdrio distribuidor da sede da
licitante ou certiddo negativa de execu¢do patrimonial, expedida pelo cartério distribuidor do

domicilio da pessoa fisica (proprietaria ou sécia da empresa licitante), dentro do prazo de validade
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estabelecido pelo emitente da certidao, e data de emissdo ndo superior a 90 (noventa) dias.

13.1.5 Outras CertidGes Obrigatorias:

13.1.5.1 Preenchimento das DeclaragGes Obrigatdrias conforme modelos (Anexo Il deste Edital),

a saber:
I. DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA;
Il. DECLARACAO PARA ATENDIMENTO A LEI FEDERAL N° 8.213/91, ART. 93;

lll. DECLARAGAO DE CUMPRIMENTO AO DISPOSTO NO ART. 72, XXXIIl, DA CONSTITUICAO
FEDERAL;

IV. DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS;

V. DECLARAGAO DE CUMPRIMENTO DAS NORMAS TRABALHISTAS, DE PROTECAO AO MEIO
AMBIENTE E AOS DIREITOS DA MULHER; e

VI. DECLARAGAO DE CONHECIMENTO E CONCORDANCIA COM O EDITAL

13.2. A habilitacdo da licitante vencedora poderd ser verificada “on-line” no Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, apds a analise e julgamento da Proposta.

13.3.  Também poderdo ser consultados outros sitios oficiais, especialmente quando o licitante
esteja com alguma documentacao vencida ou para dirimir ddvidas.

13.4.  Caso o pregoeiro julgue necessario, os documentos necessarios a habilitacdo poderdo ser
apresentados em original, ou em cdpia autenticada em cartério competente ou publicacdo em

6rgao da imprensa oficial ou em cdpias simples acompanhadas do original para cotejamento.

13.5. Nao serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitacdao de documento” em substituicdo

aos documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos;
13.6.  Serdoinabilitadas as empresas que ndo atenderem as exigéncias deste item 13 deste Edital.

13.7. Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, havendo alguma
restricdo na comprovacdo de regularidade fiscal, sera assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
cujo termo inicial correspondera ao momento em que o proponente for declarado vencedor do

certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério do IGEPREV, para a regularizacdo da
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documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito, emissdo de eventuais certiddes negativas

ou positivas com efeito de certidao negativa.

13.8. A ndo regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto na subcondi¢cdo anterior,
implicard decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital, e

facultard ao Pregoeiro convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo.

13.9.  Se a proposta ndo for aceitdvel, ou se a licitante ndo atender as exigéncias de habilitacdo,
o Pregoeiro examinard a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacao,

até a selecao da proposta que melhor atenda a este Edital.

13.10. Como condigao prévia ao exame da documentagdo de habilitagao do licitante detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das
condicOes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca aparticipacdo

no certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:
13.10.1. SICAF;

13.10.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS, mantido pela Controladoria

Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

13.10.3. Cadastro Nacional de Condenacgbes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica

(www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php) - Acérddo n® 1.793/2011 — plenario.

13.10.4. Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do Tribunal de Contas da Unido

(https://certidoes- apf.apps.tcu.gov.br/).

13.11. Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a licitante convocada para

a PROVA DE CONCEITO, conforme item 20 do Termo de Referéncia.

14 DO RECURSO

14.1 Declarado o vencedor, o Pregoeiro abrird prazo minimo de 20 (vinte) minutos, durante o
qgual qualquer licitante podera, de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema,

manifestar sua intencdo de recurso.
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14.2 A licitante que tiver sua intencdo de recurso aceita deverd registrar as razdes do recurso,

em campo proéprio do sistema, no prazo de 3 (trés) dias, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas a apresentar contrarrazdes, também via sistema, em igual prazo, que comegara a correr
do término do prazo da recorrente. Apds o prazo das contrarrazdes o pregoeiro tomara sua decisdo

no prazo de 5 (cinco) dias.

14.3 O Pregoeiro examinara a intencao de recurso, aceitando-a ou, motivadamente, rejeitando-

a, em campo proéprio do sistema.

14.4  Aauséncia de manifestacdo no prazo estabelecido autoriza o Pregoeiro a adjudicar o objeto

a licitante vencedora.

14.5 Para efeito do disposto no § 52 do artigo 109 da Lei n2 8.666/1993, fica a vista dos autos

do processo franqueada aos interessados.

14.6 A autoridade competente cabe decidir os recursos contra os atos do Pregoeiro, quando este

mantiver sua decisdo (art. 45 do Decreto Estadual n.2 534/2020).

14.7 O acolhimento do recurso implicard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

15 DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

15.1 A sessdo publica podera ser reaberta:

15.1.1 Nas hipdteses de provimento de recurso que leve a anulagao de atos anteriores a realiza¢do
da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a prépria sessdo publica, situacdoem que
serao repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

15.1.2 Quando houver erro na aceitacdo do preco melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor n3ao assinar o contrato, ndao retirar o instrumento equivalente ou nao
comprovar a regularizacdo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §12 da LC n2 123/2006. Nessas
hipoteses, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa
de lances.

15.2 Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessdo
reaberta.

15.3 A convocacado se dard por meio do sistema eletronico (“chat”) ou e-mails, de acordo com a

fase do procedimento licitatdrio.
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16 DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO

16.1 O objeto deste Pregdo serd adjudicado pelo Pregoeiro, salvo quando houver recurso,

hipétese em que a adjudica¢do cabera a autoridade competente para homologacao.

16.2 A homologacdo deste Pregao compete ao Presidente do Instituto de Gestdo Previdencidria

do Estado do Para - IGEPREV.

17 DO SANEAMENTO DA PROPOSTA E DA HABILITACAO

17.1 O pregoeiro podera, no julgamento da habilitacdo e das propostas, sanar erros ou falhas
gue ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel aos licitantes, e lhes atribuira validade e
eficicia para fins de habilitacdo e classificacdo, observado o disposto na Lei n2 8.972, de 13 de

janeiro de 2020.

17.2 Na hipdétese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizacdo de
diligéncias, com vistas ao saneamento de que trata o caput, a sessdo publica somente poderd ser
reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, 24 (vinte e quatro) horas de

antecedéncia, e a ocorréncia serd registrada em ata.

18 DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

18.1 Apds a homologacao, o adjudicatario sera convocado para assinar o contrato no prazo de

até 60 (sessenta) dias.

18.2 A contratagao sera formalizada com a assinatura de contrato, o qual terd vigéncia inicial de
12 (doze) meses, a contar da data da sua assinatura, podendo ser prorrogado nos termos da Lei n.2

8.666/1993.

18.3 Na assinatura do contrato, serd exigida a comprovacdo das condi¢cdes de habilitacdo

consignadas no edital, que deverdo ser mantidas pelo licitante durante a vigéncia do contrato.

18.4 Na hipdtese de o vencedor da licitacgdo ndo comprovar as condi¢cdes de habilitacdo

consignadas no edital ou se recusar a assinar o contrato, outro licitante podera ser convocado,
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respeitada a ordem de classificacdo, para, apds a comprovacdo dos requisitos para habilitacao,

analisada a proposta e eventuais documentos complementares e, feita a negociacdo, assinar o

contrato, sem prejuizo da aplicagdo das sang¢des de que trata o art. 49.

18.5 O prazo de validade das propostas serd de 60 (sessenta) dias.

19 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

19.1 As sang0es estdo previstas no Termo de Referéncia.

20 DO PAGAMENTO

20.1 Ascondices de pagamento estdo previstas no Termo de Referéncia.

21 DA ANULACAO E REVOGACAO

21.1 A autoridade competente para homologar este certame podera revogar a licitagdo em face
de razdes de Interesse Publico, derivadas de fato superveniente devidamente comprovado,
pertinente e suficiente para justificar tal conduta, devendo anula-la por ilegalidade, de oficio ou por

provocacao de qualquer pessoa, mediante ato escrito e fundamentado.

21.2 A anulagao do procedimento licitatério induz ao do contrato.

213 Os licitantes ndo terdo direito a indenizagdo em decorréncia da anulagao do procedimento
licitatério, ressalvado o direito do fornecedor de boa-fé de ser ressarcido pelos encargos que tiver

suportado no cumprimento do contrato condi¢des deste Edital.

21.4 No caso de desfazimento de processo licitatério, fica assegurado o direito ao contraditério

e a ampla defesa.

22 DISPOSICOES FINAIS

22.1 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro
dia atil subsequente, no mesmo hordrio e enderego eletronico anteriormente estabelecido, desde

gue ndo haja comunicacgdo, do pregoeiro em contrario.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

22.2  Qualquer modificacdo no presente EDITAL sera divulgada pela mesma forma que se

divulgou o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracao nao afetar a formulagao da proposta (Art. 20, Pardgrafo Unico,

do Decreto n25.450/05).

22.3  E facultado ao pregoeiro ou a autoridade competente, em qualquer fase da licitacdo, a
promocado de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucdo do processo, vedada

ainclusdo posterior de documento ou informacdo que deveria constar originariamente da proposta.

22.4  Os proponentes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos

documentos apresentados em qualquer fase da licitacao.

22.5 Apds apresentacdo da proposta ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente

de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

22.6 A homologacao do resultado desta licitagdo ndao implicara direito a realizacdao do servico

pela Administragao.

22.7  Nacontagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos excluir-se-a o dia do inicio

e incluir- se-a o do vencimento, vencendo-se os prazos somente em dias de expediente normal.

22.8 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no afastamento da
licitante, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a exata compreensdo da sua

proposta, durante a realizacdo da sessdo publica de Pregdo.

22.9  Asnormas que disciplinam este Pregdo serdao sempre interpretadas em favor da amplia¢ao
da disputa entre os interessados, sem comprometimento do interesse da Administracdo, a
finalidade e a seguranca da contratacao.

22.10 O esclarecimento de dulvidas a respeito de condi¢des do edital e de outros assuntos
relacionados a presente licitacdo serao divulgados mediante publicacdao de notas na pagina web, no
endereco www.comprasgovernamentais.gov.br, opcio “Fornecedores/Licita¢gdes”, ficando as

licitantes obrigadas a acessa-la para a obtencdo das informacdes prestadas pelo pregoeiro.

22.11 Serdo verificadas na fase de habilitacdo a existéncia de registros impeditivos da
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contratacdo no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas, disponivel no Portal da

Transparéncia www.portaltransparencia.gov.br; a existéncia de registros impeditivos de
contratagdo por ato de improbidade administrativa disponivel no portal do Conselho Nacional de
Justica — CNJ; e a existéncia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho disponivel no site

www.tst.jus.br/certidao, sob pena de inabilitacdo.

23 DOS ANEXOS

23.1 Sao partes integrantes deste Edital os seguintes anexos:

a) Anexo | - Termo de Referéncia;

b) Anexo Il — Modelo de proposta;

c) Anexo lll - Modelo de Declaragdes Obrigatorias
d) Anexo IV — Minuta de Contrato;

24 DO FORO

24.1 O Foro é o da Justica Estadual, Secdo Judiciaria de Belém - Para, para dirimir quaisquer

litigios oriundos deste Pregao.

Belém - PA, 29 de setembro de 2021.

Roberto Favacho Lobato
Pregoeiro
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ANEXO | — TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBIJETO

1.1. Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratacdo de Central de Atendimento
Omnichannel exclusiva para o IGEPREV, abrangendo atendimento humano e eletrdénico, receptivo e
ativo, por meio de atendimento via Chatbot (humanizado), mensagem instantanea e redes sociais,

utilizando o sistema de Gest3o do Atendimento da CONTRATADA.

1.2. O objeto contido neste Termo de Referéncia deverda atender os usuadrios de servigos
publicos ou administrativos disponibilizados pelo CONTRATANTE e ao publico em geral, consoante

especificagdes quantidades e demais condi¢des constantes neste Termo de Referéncia.

Quantidade
Item | Subitem| Especificacdo Unidade de Medida
Estimada
1 Telefonista Posto (Fixo) 14
2 Telefonista Posto (Sob demanda mensal) 05
1 . .
3 Supervisor Posto (Fixo) 01
4 Central 20 numeros, 10 linhas de espera e|01
Telefbnica 1 tronco
1.3 Define-se que um posto equivale a duas pessoas. A realizacdo dos servigos ocorrera por

66hs semanais, divididos em jornadas de trabalho de 12hs por dia de segunda a sexta-feira e 6hs
aos sabados, devendo-se respeitar a legislacdo pertinente a classe de trabalho, incluindo o Cédigo
Brasileiro de Ocupacgdes — CBO. O posto sera responsavel pelo teleatendimento receptivo humano
e teleatendimento ativo. O horario de atendimento humano via mensagens instantaneas e webchat
se dara dentro do horario de funcionamento do posto.

1.4 A URA (Unidade de Resposta Audivel) e chatbot devera estar funcional 24hs por dia, sete
dias por semana, incluindo feriados.

1.5 A CONTRATANTE poderd, para contatos internos, definir outros horarios para o

funcionamento do teleatendimento ativo e receptivo.
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1.6 Como Central de Atendimento serd exclusiva para a CONTRATANTE, n3do sera permitido ao

atendente, se ocupar, durante seu expediente, em atividades relativas a outros contratos da
CONTRATADA. Somente poderdao atuar exclusivamente para atendimento de interesse da
CONTRATANTE.

1.7 Por ominichanel, entende-se, que o atendimento ora iniciado num canal pode ser
transferido para outro canal, tendo seu histdorico preservado na solucdo adotada pela
CONTRATANTE.

1.8 Todos os servicos e infraestrutura necessarios a execucdo dos trabalhos deverdo estar
contemplados no valor dos servigos da tabela acima, entre os quais se destacam os servicos de
gestdao da operagdo, acompanhamento e planejamento, treinamento e monitoria dos profissionais
contratados e gestdo da qualidade, os quais devem ser realizados conforme instrucdo da
CONTRATANTE.

1.9 No preco proposto também deverado estar computados todos os custos acessorios para seu
normal adimplemento, sejam eles custos de pessoal alocados para gestdo e apoio, impostos,
encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manutencdo e quaisquer
outros que incidam ou venham a incidir sobre o objeto licitado.

1.10 O objeto da licitacdo tem a natureza de servico comum.

1.11 Os quantitativos e respectivos cddigos dos itens sdo os discriminados na tabela acima.
1.12 O prazo de vigéncia do contrato é de 12 meses, podendo ser prorrogado por interesse das
partes até o limite de 60 (sessenta) meses, com base no artigo 57, Il, da Lei 8.666, de 1993.

1.13 Os itens que integram a solu¢dao enquadram-se na classificagdo de servico comum, nos
termos da Lei n° 10.520, de 2002, do Decreto n° 3.555, de 2000, e do Decreto 5.450, de 2005.

1.14 Os servigos integrantes da solu¢cdao a ser CONTRATADA enquadram-se nos pressupostos
do Decreto n° 2.271, de 1997, constituindo-se em atividades materiais acessdrias, instrumentais
ou complementares a area de competéncia legal do drgao licitante, ndo inerentes as categorias
funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

1.15 A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
CONTRATADA e a CONTRATANTE, vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize

pessoalidade e subordinacdo direta.
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2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

2.1 Atualmente, o Instituto possui cerca de cinquenta mil beneficidrios distribuidos peloEstado
do Para. Estes, por vezes sao obrigados a se deslocar até a sede do IGEPREV para obter informacgdes
sobre os seus processos.

2.2 Entendendo que, diante dos recursos tecnoldgicos disponiveis e tendo a finalidade de
facilitar a gestdao de gestdo de informacdes necessarios ao cidadao, cabe ao IGEPREV prover o
mecanismo para facilitar a vida do usuario.

2.3 Em relacdo ao servico atualmente utilizado, pretende ampliar o atendimento, mediante a
implementacdo de mais postos de trabalho e, assim, aumentar a eficiéncia e efetividade da acao
para o usuario final.

2.4 Para melhor dimensionamento da proposta, o histérico de atendimento via ligacGes

recebidas no call center no ano de 2021, sem mensurar a demanda reprimida, é a seguinte:

MES QTDE } QTDE
LIGACOES ATENDENTES

JAN 1684 6

FEV 2520 7

MAR 3616 7

ABR 3012 7

MAI 4279 7

JUN 3305 7

JUL 4457 7
3. DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS E FORMA DE SELECAO DO FORNECEDOR
3.1 Trata-se de servico comum de carater continuado com fornecimento de mao de obra em

regime de dedicacdo exclusiva, a ser CONTRATADO mediante licitacdo, na modalidade pregdo, em
sua forma eletrdnica.

3.2 Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n° 9.507, de
21 de setembro de 2018, ndo se constituindo em quaisquer das atividades previstas no art. 32 do
aludido decreto, cuja execucdo indireta é vedada.

3.3 A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
CONTRATADA e a Administracdo CONTRATANTE, vedando-se qualquer relacdo entre estes que

caracterize pessoalidade e subordinacao direta.
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3.4 Os servicos seguirdo os dispostos no Termo de Referéncia, no Cddigo Brasileiro de

Ocupacdes — CBO de cada funcdo e eventuais servicos adicionais contemplados na rotina de
execucado dos servigos, devendo a CONTRATADA adaptar o contrato de trabalho e a remuneragao,
se for o caso, de seus empregados, bem como respeitar a Convencao Coletiva de Trabalho — CCT,
dos postos descritos na CONTRATACAO.

3.5 Os servicos serdo sediados e realizados na sede do IGEPREV - Avenida Alcindo Cacela n?

1962 — Bairro Nazaré, CEP 66.04-020.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

4.1. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem o seguinte:
| - REQUISITOS DE NEGOCIO

4.2. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO:

4.2.1. Este servico envolve a execucdo das seguintes atividades:

a. Atendimento e registro de solicitacdes, pedidos de informagdes, sugestdes, elogios e
reclamagOes contra os servicos do IGEPREV, prestando os esclarecimentos que se fizerem
necessarios sobre as atividades do Instituto referentes ao atendimento, de acordo com os scripts
gue serao desenvolvidos em conjunto com o IGEPREV;

b. Realizar o teleatendimento receptivo em portugués, retorno das chamadas e teleatendimento
ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento
e aos bancos de dados disponibilizados;

C. Registro e encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solucdo imediata (cujas
informacdes ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) a outra instancia
de tratamento e solugao;

d. Atendimento, registro e tratamento das demandas abertas via chat, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios e encaminhando as ocorréncias que ndo tiverem
solucdo imediata (cujas informacBes ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de

ocorréncia) a outra instancia de tratamento e solugao.

4.3. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS
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4.3.1. No retorno das chamadas e no teleatendimento ativo estdo incluidos os servigos de retorno

das solicitacdes, dos pedidos de informacdes e reclamacgdes, informacbes sobre problemas ou
servicos do IGEPREV, realizacdo de pesquisas de opiniao e campanhas de divulga¢ao, bem como
outras aplicacdes pertinentes a que se referem os servicos da Central de Atendimento a serem
identificadas pelo IGEPREV, conforme descrito a seguir:

a. Utilizacdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pelo IGEPREV de
solugdes e respostas para a realizacao do retorno das chamadas e tele atendimento ativo;

b. Realizacdo de ligacGes telefonicas aos usudrios, com objetivo de prestar informacdes técnicas,
realizar pesquisas de opinidao e campanhas de divulgag¢ao dos servigos prestados pelo IGEPREV;

C. Realizar o tele atendimento receptivo em portugués, retorno das chamadas e tele
atendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

d. Quaisquer outras atividades inerentes aos servicos.

e. A CONTRATADA deverd, ap6s a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do tele
atendimento ativo, elaborar relatérios gerenciais detalhados, contendo os resultados alcangados,
incluindo a produtividade por Atendente, bem como a anadlise qualitativa e quantitativa do servico
prestado.

4.3.1.1. Cabera ao IGEPREV definir o periodo, o escopo, o conteldo e a quantidade de ligacdes a
serem realizadas nos servigos de tele atendimento ativo para realizacao de pesquisas de opinido e

campanhas de divulgacao.

4.4, CHATBOT, MENSAGENS INSTANTANEAS E REDES SOCIAIS

4.4.1. Um chatbot é um software que ira prestar algumas orientacdes ao usudrio a partir de
palavras-chave, pré-cadastradas. A opcdo para falar com um atendente serd oferecida apds contato
do usudrio com o agente eletrénico. Caso a duvida do usudrio ndo fique esclarecida no contato,
entdo, serd apresentada a sugestdo de falar com o atendente humano e ele serd direcionado para
o operador.

4.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar chatbot que devera ter integracdo com a solugdo

informatizada empregada por ela.
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4.4.3. A CONTRATADA devera disponibilizar tecnologia de atendimento via mensagens

instantaneas e redes sociais.
4.4.4. Serd utilizado quando demandado pela CONTRATANTE em conformidade a planejamento

prévio.

4.5. SERVICOS DE GESTAO E APOIO A CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.5.1. O servico de Gestdo da Central de Atendimento consiste na execucdo das seguintes
atividades minimas:

a. Identificagao e andlise das demandas de atendimento encaminhadas pela Contratante;

b. Planejamento dos servicos da operacao;

C. Estruturacdo dos moddulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis de
especializacdo definidos pela Contratante;

d. Dimensionamento e alocacdo dos recursos necessarios a demanda de acordo com as
estratégias definidas pela Contratante;

e. Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operacao,
adequando-as ao volume de ligagdes;

f. Otimizacdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de
produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligacdes e analise da curva de trafego,
propondo ajustes, se necessario;

g. Acompanhamento da quantidade de ligacdes dos diversos canais, tanto nos sistemas de
gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e controle da operacao;

h. Otimizacdo da distribuicdo de chamadas;

i Disponibilizacdo de informacdes relacionadas a operagdo, sempre que solicitadas pela
Contratante;

J. Realizacdo de acompanhamentos didrios/semanais/mensais de cada segmento do
atendimento, visando a formacdo de histérico de demanda que proporcionara a melhor alocacdo
dos operadores.

k. Gestdo dos servicos contratados, garantindo a produtividade e a qualidade no atendimento
aos cidaddos, conforme as estratégias de relacionamento definidas pela Contratante;

l. Gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos alocados na operagao;
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m.  Gestdo da seguranca de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

n. Administracao e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela Contratante;

0. Administracao de situagGes de conflito;

p. Acompanhamento e andlise dos indicadores de desempenho da operagao;

g. Execucdo do planejamento da operacao;

r. Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;

. Interagdao com a operagdo visando a manter o nivel de informacado e garantir a comunicagao
tempestiva;

t. Acompanhamento das ocorréncias de atendimento;

u. Gerenciamento da escala de trabalho;

V. Monitoramento do atendimento em tempo real;

w.  Esclarecimento de duvidas dos operadores;

X. Identificacdo das necessidades de treinamento;

y. Acompanhamento do desempenho dos operadores e da qualidade do atendimento;
z. Fornecimento de feedback aos operadores, gerenciamento do clima organizacional daequipe
e proposi¢cdao de melhorias nos processos de atendimento.

4.5.2. O servico de apoio ou suporte ao atendimento envolve a execucdo das seguintes
atividades:

a. Suporte aos funcionarios que necessitem de acompanhamento especifico, ocasionado pelas
atividades desempenhadas;

b. Atuar como interlocutor entre a contratante e os usuarios para assuntos mais criticos,visando
a garantir a satisfacdo dos usuarios;

C. Monitorar os programas de treinamento e motivacao da equipe (campanhas motivacionais);
d. Acompanhar a avaliacdo individual e periddica dos atendentes; e

e. Propor melhorias nas rotinas do teleatendimento.

4.6. SERVICO DE DESENVOLVIMENTO E IMPLANTACAO DE ROTEIROS E FLUXOS DE
ATENDIMENTO
4.6.1. O servico de desenvolvimento de novas rotinas de fluxos de atendimento consiste na

execucdo das seguintes atividades:
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a. Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes na IGEPREV que manterdo

relacionamentos operacionais com a Central de Atendimento;

b. Otimiza¢do, em conjunto com profissionais do IGEPREV, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua adequacdo aos procedimentos de atendimento;

C. Definicdo, elaboracao e implantagdo dos processos otimizados aos servicos de atendimento
executados pela Central de Atendimento;

d. Levantamento dos procedimentos operacionais padrdo para elaboragao e implantagdo dos
roteiros de atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser utilizada no
teleatendimento receptivo, ativo e tratamento de demandas, apds validacao pelo IGEPREV;

e. Monitoramento e avaliacdo dos resultados da aplicacdo dos roteiros com vistas a melhoria
da qualidade dos servicos prestados.

4.6.2. A Contratada deverd elaborar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de
classificacdo de solicitacdes, tais como descricdo do didlogo do Atendente com os usuarios
(perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolucdo de
problema, registro de reiteracdo de solicitacdo, registro de sugestdes, criticas e reclamacgdes, assim
como as rotinas de atendimento, com diagrama e descri¢ao do fluxo de atendimento de chamadas
a ser seguido pelo Atendente. Todos os roteiros de atendimento criados deverao ter aprovacgao do

IGEPREV para a devida utilizagdo.

4.6.3. ATENDIMENTO ELETRONICO (UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL — URA)

4.6.3.1. A estrutura de menu da URA devera ser criada bem como o local para onde a chamada
deverad ser direcionada ao se selecionar cada uma das opc¢des serd divulgada apds a assinatura do
contrato.

4.6.3.2. As chamadas tratadas pela URA poderdo ter como destino o atendimento da prdpria
CONTRATADA, setores da CONTRATANTE ou ainda outras empresas terceirizadas. No caso do
destino final da chamada ndo ser o atendimento préprio da CONTRATADA, o direcionamento das
chamadas, de acordo com a opcdo selecionada no menu, poderd ocorrer via link de dados ou via
transferéncia via rede publica de telefonia para o numero indicado pela CONTRATANTE.

4.6.3.3. A URA devera possuir sistema de identificacdo do Cidad3do através de CPF e telefone

conforme descrito abaixo:
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a) Ao receber a chamada a URA deverd identificar se o telefone do chamador é um nimero de

telefone fixo ou mdvel e consultar se tal nimero ja consta na base de dados da URA devidamente
associado a um CPF.

b)  Caso ndo exista associacdo do numero do chamador com um CPF na base de dados, a URA
devera solicitar ao cidadao que digite seu CPF.

c) Se o CPF digitado for vélido (conforme algoritmo de validacdo) este devera ser associado ao
telefone do chamador e registrado no banco de dados da URA. Caso o CPF digitado seja invalido a
URA deverd informar ao cidadao e solicitar que digite novamente.

d) Apds exceder o numero de tentativas de digitacdo do CPF a URA deverda disponibilizar as
op¢des para o cidadao digitar o CPF novamente ou seguir para o menu de opgdes de atendimento.
A gquantidade de tentativas de digitacdo do CPF sera inicialmente 2 (duas), mas a URA devera
permitir que esse parametro seja alterado. Caso o numero de tentativas seja parametrizado como
Zero a URA deverd pular a etapa de verificacdo de CPF e seguir diretamente para o menu de opgoes.
e) A URAdeverd ser capaz de associar multiplos telefones a um mesmo CPF. Caso o cidaddo entre
em contato através de um telefone que tenha sido associado a um CPF na base de dados da URA
em periodo inferior a 60 dias , o CPF ndo deverad ser solicitado novamente e o cidaddo deverd ser
direcionado diretamente ao menu de opg¢des. Caso a associacdao tenha sido feita em periodo
superior a 60 dias devera ser solicitado o CPF novamente. Se o CPF informado for o mesmo ja
associado ao telefone devera atualizada no banco de dados a data da verificacdo. Se o CPF for
diferente, devera ser acrescentada nova entrada no banco de dados com as informacdes da nova
associacdo. A associagdo a ser considerada para identificacdo do cidadao sera a que tiver a data de
verificacdo mais recente. Devera ser possivel alterar o prazo de 60 dias de acordo com o solicitado
pelo IGEPREV.

f) Os dados de telefone e CPF deverdo ser armazenados no banco de dados da URA juntamente
com os dados de navegacdo no menu de opc¢les e transferéncia da chamada para o atendimento e
tempo de navegagao.

g) Todos as informagdes constantes no banco de dados da URA serdo de propriedade da

CONTRATANTE e nao deverao ser acessados ou compartilhados por pessoas nao autorizadas.
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h)  Os arquivos de backup do banco de dados da URA deverdo ser enviados mensalmente ao

IGEPREV em formato digital. No encerramento do contrato, apés realizacdo do envio final dos dados
ao IGEPRYV eles deverdo ser apagados do banco de dados em posse da CONTRATADA, caso contrario,
podera sofrer as sangdes previstas neste instrumento.

4.6.3.4. A URA devera possibilitar a integragao com sistemas de Assistente Virtual Inteligente (AVI),
préprios e de terceiros, de modo a viabilizar a automacao de processo a fim de aumentar a eficiéncia
do servigo prestado ao cidadao.

4.6.3.5. Todos os atendimentos relacionados aos diversos servicos pertinentes ao ndmero
telefonico do Call Center 0800 serdo realizados inicialmente pela Unidade de Resposta Audivel
(URA) e, se for necessario, direcionados para um operador (atendimento humano receptivo), por
meio de menu interativo acionado pelo usudrio.

4.6.3.6. A URA deverd estar adequada ao estabelecido no Decreto n? 6.523 do Governo Federalde
31 de julho de 2008, publicado no DOU em 01 de agosto de 2008, que regulamenta o atendimento
de Call Centers Tipo SAC.

4.6.3.7. A URA deverd estar estruturada de modo a vocalizar as informacdes e servigcos mais
solicitados pelo cidaddo e encaminhar de modo eficiente as chamadas ao atendimento humano,
ou seja, de modo que o primeiro operador esteja apto a responder a demanda do cidadao.

4.6.3.8. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo devera ser transferida para o
atendimento humano imediatamente, até que o problema seja sanado e o atendimento eletrénico
normalizado.

4.6.3.9. Por meio da URA serao veiculadas mensagens informativas associadas a projetos, politicas
e programas do IGEPREV.

4.6.3.10.A URA deverd prever a exibicdao de gravagoes institucionais durante o periodo de espera,
de acordo com as necessidades do IGEPREV.

4.6.3.11.A URA também deverd registrar pesquisa de satisfacdo ao final dos atendimentos
concluidos pelos operadores. A estrutura da pesquisa de satisfagdo na URA sera passada a
CONTRATADA ap0s a assinatura do contrato.

4.6.3.12.Arvore URA: alteracdes no desenho do menu de opcdes e direcionamento das chamadas
poderdo ser definidas em conjunto pela CONTRATADA e IGEPREV, ou unilateralmente por parte do

IGEPREV, devendo a CONTRATADA executa-las sem custos a CONTRATANTE.
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4.6.3.13.As fraseologias verbalizadas na URA poderdo ser modificadas. Nessa ocorréncia, a definicao

das novas fraseologias serd realizada em conjunto entre o IGEPREV e a CONTRATADA, ou
unilateralmente por parte do IGEPREV.

4.6.3.14.As gravagdes de fraseologias serdao efetuadas pela CONTRATADA e deverao sersubmetidas
a analise e aprovacgao do IGEPREV antes de serem programadas, testadas e efetivamente ativadas.
4.6.3.15.0 IGEPREV poderd especificar novas mensagens a serem implementadas na URA, pela
CONTRATADA, devendo estar operantes em prazo maximo de 48 horas Uteis contadas apds o
recebimento de comunicacdo formal do IGEPREV.

4.6.3.16.A URA deve possuir a facilidade conhecida por cut-thru, na qual o usudrio pode interromper
e escolher diretamente a opc¢dao desejada, a qualquer momento da navegacdo, sem
necessariamente esperar que o sistema termine de listar as opgdes disponiveis.

4.6.3.17.A URA deve permitir a insercdo de mensagens emergenciais (gravadas ou geradas via TTS)
antes da navegagdo nos menus, avisando os usudrios sobre falhas massivas e evitando sobrecarga
de reclamacgdes e ocupacdo de atendentes.

4.6.3.18.0 sistema de gravacao devera ter as seguintes caracteristicas:

a) Capacidade de gravacao de voz de todas as Posicdes de Atendimento — PA’s;

b) Capacidade de gravacao integral das conversacdes realizada pelos agentes no momento de
atendimento, como chamadas transferidas para centrais do IGEPREV;

c) Capacidade de busca de chamadas gravadas, no minimo, por data, horario, ramal, nimero de
telefone do chamador (chamada entrante), ID do atendente e protocolo;

d)  Suportar no minimo os formatos mp3, ogg, wav ou wma para exportacao dos arquivos das
gravacoes.

e) Manter o backup da totalidade das gravacdes por um periodo de 5 (cinco) anos a partir da
data de recebimento da ligacdo.

f) Ao final do contrato a CONTRATADA deverd fornecer todos registros das ligacdes e gravacoes
em formato eletrénico em protocolo aberto de forma a atender os §§ 32 e 42 do art 15 do Decreto
n2 6.523, de 31 de julho de 2008 ;

g) O Sistema devera conter recurso para exportacdo dos arquivos de audio.
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Il - REQUISITOS TECNOLOGICOS:
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5. TELEFONIA (URA, PABX E SOFTWARE DE ATENDIMENTO)

5.1. A CONTRATANTE possui a titularidade da mdscara da linha telefénica (91) 3182-3500, que
no momento da assinatura do Contrato podera estar ou ndo cedida a terceiros - dependendo da
situagdo contratual vigente da CONTRATANTE no momento, assim a CONTRATADA para execug¢ao
do servigo deverd dispor de todos os recursos necessarios (linha telefonica, troncos E1 e etc ),

para que as ligagdes ativas e receptivas sejam entregues/realizadas.

5.2. As ligacGes recebidas via 0800 da CONTRATANTE (Receptivas) e as ligacGes efetuadas
(Ativas) sofrerao tarifacdo que sera de responsabilidade da CONTRATANTE, assim como as despesas
de instalacdo dos troncos Els, dimensionamentos do trafego e despesas de mensalidade dos
mesmos. A Contratagdo dos troncos E1 deverd ser realizada pela CONTRATADA e o
dimensionamento devera garantir o pleno atendimento aos usudrios dos servicos da

CONTRATANTE.

5.3. A CONTRATADA devera disponibilizar, em seu ambiente de atendimento e sob sua

responsabilidade (gestdo e custos), as terminacdes a serem programadas no servico telefénico.

5.4. Os gestores da CONTRATADA, supervisores e coordenador de opera¢do e a sala dos
gestores da CONTRATANTE deverdo possuir linhas telefénicas dedicadas — linhas telefonicas diretas
ou fornecidas por troncos separados da Central de Atendimento, de forma a ndo sofrerem impacto
no caso de excesso de chamadas nos numeros que atendem diretamente aos usuarios da

CONTRATANTE.

5.5. A CONTRATADA sera responsavel pelos custos do PABX/IP. A CONTRATADA devera
dimensionar a quantidade de troncos E1 para voz e dados e a quantidade de troncos para

contingéncia, de modo a atender o nivel do servigo definido neste Termo de Referéncia.

5.6. Apds a assinatura do contrato, a CONTRATANTE informara a operadora de telefonia o
endereco de origem e destino para a transferéncia de cessdo da linha telefénica e troncos Els. A
CONTRATANTE sera a responsavel pelo pagamento das despesas telefénicas da prestacdao dos

Servigos.

5.7. REFERENTE AO TELEATENDIMENTO TELEFONICO
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5.7.1. Todos os atendimentos, sejam receptivos ou ativos, deverdo ser gravados para eventuais

consultas e disponibilizados de forma automatica e imediata a CONTRATANTE através de sistema

web de forma segura, com periodo de armazenamento igual ao periodo do contrato.

5.7.2. Asgravac¢Oes de chamadas telefonicas ativas e receptivas e todos os registros dos sistemas
utilizados deverdo ser armazenados de forma segura durante a vigéncia do contrato e deverao,
ainda, ser disponibilizados em midia digital ou via Cloud Service (nuvem) a CONTRATANTE ao

término do contrato ou quando requisitado periodicamente.
5.8. RECURSOS TECNOLOGICOS

5.8.1. Para a operacionalizacdo do objeto do Termo de Referéncia, a CONTRATADA deverd

oferecer, no minimo, os recursos apontados a seguir:
° Telefonia — o sistema de telefonia deverd obedecer aos seguintes critérios:

a. O atendimento telefonico da CONTRATANTE devera ser feito na modalidade Discagem
Direta - DD, utilizando o numero de titularidade da CONTRATANTE, garantindo-se o
permissionamento de uso para o sistema de telefonia da CONTRATADA, sem 6nus, devendo a cessao
ser realizada, preferencialmente, em um final de semana, a fim de evitar impacto no atendimento

guando iniciarem os servigos.

b. Ao término da relacdo contratual, a cessdo da faculdade de uso do numero telefonico a
CONTRATADA estara encerrada, devendo sua posse retornar a CONTRATANTE, em data e horério
acordados entre as partes, de forma a minimizar o impacto, no encerramento, de possivel
interrupcao dos servicos de telefonia, com preferéncia de agendamento prioritario para um final de

semana ou feriado.

c. As linhas serdo para uso exclusivo da CONTRATANTE, ou seja, exclusivamente dedicadas a

realizacdo dos servigos pertinentes ao cumprimento do objeto descrito neste Termo de Referéncia.

d. A plataforma de telecom com todos os recursos (DAC, URA, Gravacao full das ligacbes e

telas, CTl, Solucdo de Atendimento e afins) deverdo ser de responsabilidade da CONTRATADA.

e. A sala dos gestores e apoio a gestdo devera ter linhas dedicadas para cada um, de forma a

ndo sofrerem impacto, caso haja excesso de demanda.
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f. A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE, mensalmente, relatdrios

comprobatdrios de todas as ligacdes realizadas e recebidas.

g. Devera ser disponibilizada uma ferramenta de avaliacdo do Servico Telefénico por meio da
indicacdo de localidades que entram em contato, numeros que ligam, tempo médio de duracdoda
ligacdo, data das liga¢Ges, chamadas que ndao puderam ser efetivadas (sinal de ocupado) e outros

gue se facam necessarios

h. Business Map ou similar.

5.9 Caracteristicas do PABX/IP

5.9.1 O equipamento a ser fornecido serd uma Central Privada de Comutacdo Telefonica - CPTC
do tipo PABX/IP (Servidor Voz), equipada com consoles de teleoperadores, headsets dentro das
normas da NR17, tarifador/ bilhetador, Unidade de Resposta Audivel (URA) com recursos de Text-
to-Speech (TTS) e Automatic Speech Recognition (ASR), Discador Automadtico, Distribuidor
Automatico de Chamadas (DAC), Gravador Digital de Voz e Tela, Médulo de Relatérios, Mddulo de
Computer Telephony Integration (CTl), Moddulo de Envio/Recebimento, Mddulo de

Envio/Recebimento, Recursos de WEB Call Center do tipo “Fale Conosco”, e documentacao técnica.

a. O PABX/IP deverad ser de arquitetura modular de forma que ndo haja bloqueio na
comunicac¢ao dos diferentes médulos;

b. O PABX/IP terad que suportar gerenciamento e administracdo através de terminais locais e
de forma centralizada utilizando-se de acessos remotos na rede LAN / WAN;

c. A CONTRATADA devera manter rack onde serdao armazenados os switches, o sistema
telefénico IP (PABX/IP) e o equipamento (modem/cable-modem/roteador) da concessionaria que
farad a conexdao com rede publica, ou garantir solucdo em nuvem equivalente;

d. O hardware devera vir equipado com unidade de processamento baseada em servidores
industriais padrdao de mercado sem a necessidade de utilizagdo de hardware proprietario;

e. O equipamento devera possuir sistema de ventilacdo otimizado para a ventilagdo

do(s) chassis;

f. Devera possuir sistema operacional aberto e modular, o que permite maior flexibilidade e
garante maior interoperabilidade futura com outros sistemas, além de flexibilizar o
desenvolvimento de ferramentas customizadas a CONTRATANTE;

g. O Médulo servidor de voz PABX / IP deve possuir alta disponibilidade e robustez.

A solucdo deve apresentar caracteristicas de contingéncia em caso de falha do servidor primario;
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h. O sistema devera estar equipado com redundancia de processamento em regime de hot
standby a fim de prover alta disponibilidade de no minimo 99,999%. Esse sistema redundante no
momento em que o elemento principal de processamento falhar, deverd assumir automaticamente
todo o sistema de telefonia sem que as chamadas em curso sejam perdidas;

i. O sistema devera ser hibrido, permitindo o uso de interfaces TDM, VolP (SIP);

j- O sistema deverd possuir software modular, de forma que possua comandos para que
processos sejam terminados ou reiniciados sem que seja necessario o reboot do equipamento;
k. O sistema devera apresentar arquitetura escaldvel de forma que acompanhe ocrescimento

do negdcio adicionando novos recursos de processamento;

l. O servidor de voz PABX / IP devera ter constru¢do modular compativel com rack de 19’, e
permitir ampliacdes por meio de acréscimo de novos recursos de processamento (servidores
industriais), sem provocar a necessidade de aquisicio de licenca de uso que acarrete nova
contrata¢do. Esse rack deverd armazenar os switches, sistema telefénico IP (PABX/IP) e o
equipamento (modem/cable-dem/roteador) da concessionaria que fard a conexdo com rede

publica;

m. O sistema dever3 utilizar o protocolo IP para o transporte de midia entre os

modulos e compressdo de voz baseada em GSM, ULAW, ALAW, G729;

n. Deverd possuir backup local para o software do sistema e configuracdes. Cada médulo
deverd ser capaz de manter o backup individualmente de cada um;

0. O PABX/IP devera possuir memoria de massa em disco rigido, para recarga automatica do
sistema, quando necessario;

p. Qualquer hardware a ser instalado deve ser novo e sem uso, ndao sendo aceitos

equipamentos usados ou remanufaturados, devendo possuir certificado (PABX/IP) e o equipamento
de homologacdo junto a ANATEL,;

g. O Certificado ANATEL devera ser do equipamento e ndo apenas de placas decomunicacao;
r. O sistema devera possuir arquitetura flexivel e modular com processamento distribuido e
estar equipada com processador de 32 bits, no minimo;

s. Permitir a interligacao de sitios remotos através de links de dados em rede

LAN/WAN através de protocolo SIP. A plataforma remota devera suportar ramais analdgicos ou
ramais IP e entroncamentos com a rede publica através de sinalizacdo MFC-R2 (R2-Digital), ISDN
ainda entroncamento VolP por intermédio de protocolo SIP;

t. Devera possuir o protocolo SIP para os ramais IP;

u. Os postos de atendimento deverdo utilizar softphone, que suporte as funcdes de um
aparelho telefénico digital, e as areas de retaguarda e coordenacdo deverdo utilizar ramais IP
conectados a rede LAN;

V. A CONTRATADA deverd fornecer todas as atualizacdes de software durante o periodo do
contrato;
w. Nas interligacdes com a rede publica, a central devera permitir discagem direta a ramal

(DDR), através de todas as linhas troncos bidirecionais. A central deverd também permitir a
facilidade (DDR), sem o uso de hardware externo adicional. A interligacdo com a central publica
deverd obedecer aos padrdes da concessionaria local;

X. O plano de numerac¢do dos ramais devera ser fechado, composto por 04 (quatro) a

06 (seis) digitos;

mﬁ Av, Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

y. Os equipamentos oferecidos deverdo ter todos os circuitos necessarios ao seu perfeito
funcionamento na configuracdo indicada anteriormente, permitindo, quando solicitado, acesso a
redes privadas e publicas de telefonia;

z. A CONTRATADA devera garantir a implementag¢do dos novos servigos e a compatibilizagao
do PABX/IP com as facilidades de RDSI, conforme padrdo definido pela ANATEL, por simples
ampliagdo ou complementagdo do hardware e/ou software, sem a necessidade de substituicdo dos
equipamentos ja instalados;

aa. Devera ser compativel com tecnologia digital na conexdo com a rede publica. O sistema
devera implementar a selegao e acesso a Rota de Menor Custo ("LCR - Least Cost Route"). Entende-
se por Rota de Menor Custo a capacidade do sistema de permitir e bloquear o acesso de cada
usudrio as rotas principais e alternativas, bem como estabelecer prioridade de ocupacao de rotas;

bb. A Rota de Menor Custo devera ser utilizada para qualquer tipo de tronco, inclusive troncos
IP e celular GSM, CDMA e G3;

cc. Incorporacdo de todo ohardware e software necessarios ao perfeito funcionamento das
facilidades exigidas;

dd. O PABX/IP devera possibilitar que uma interligagdo com outro sistema do mesmo tipo seja
feita por meio de uma rede IP, através da simples inclusdao de um gateway interno;

ee. A interligagao entre sistemas do mesmo tipo via rede IP devera prover todas as facilidades

existentes na interligagcdao feita pelas linhas de entroncamento tradicionais — transparéncia de
facilidades em rede;

ff. O PABX/IP devera possuir sistema de categoriza¢do de ramais, quanto ao acesso as linhas
externas, na categoria de Acesso Restrito e exclusivamente a ramais internos (bloqueio de chamadas
locais, LDN, LDI e Celular);

gg. Acesso exclusivamente a trafego local (bloqueio de acesso a LDN, LDI e Celular);

hh. Acesso a trafego local e LDN, mediante discagem do cddigo de acesso (bloqueio de acesso
a LDl e Celular);

. Acesso irrestrito — Possibilidade de realizar chamadas locais, LDN, LDI e Celular, mediante
discagem de cédigo de acesso.

ji- O equipamento deverd possuir uma porta padrao Ethernet, que possibilite o acesso via telnet,SSH
e HTTP para configuracdo remota do sistema;
kk. kk. Suporte de facilidade de ramais celulares GSM, integrados nativamente via protocolo IP; Il.

suporte de ramais Wi-Fi baseados no padrdo SIP; mm. O PABX/IPdevera possuir as seguintes
facilidades para todos os usuarios:

° Transferéncia de chamada para a supervisao;

° Interligacdao automatica entre ramais;

. Interligacdo da rede publica com os ramais, segundo suas classes de servicos;

. Transferéncia das chamadas de entrada e saida;

. Possibilidade de musica de espera com arquivos do tipo “Wave, MP3 e GSM” para
chamadas retidas pelo teleoperador e quando em processo de consulta e transferéncia entre
ramais;

. Possibilidade de qualquer ramal do sistema ser habilitado ou desabilitado para efeito de
estabelecimento de chamadas externas, segundo sua categorizagao;

. Repeticdo do ultimo nimero externo discado;

° Sinalizacdo acustica ou visual de uma segunda ligacao, interna ou externa,

dirigida a ramais;
Nome do usuario interno;

[ ]
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° Permitir transbordo de liga¢des para outros grupos;

° Criar grupos de ramais;

° Capturar chamadas do seu grupo;

° A quantidade de chamadas na fila em espera devera ser discriminada em tela, bem como as
informacgdes do primeiro da fila, para cada tipo de chamada (interna /externa);

o Permitir sinalizagdo visual de alarmes;

° Suportar conferéncia entre 3 ou mais linhas.

5.9.2 A CONTRATADA podera fornecer a solugao PABX em nuvem ou equivalente, sendo, porém
de suainteira responsabilidade o pleno atendimento a prestacao dos servicos descritos neste Termo

de Referéncia;

5.10 SISTEMA DE BILHETAGEM DOS RAMAIS

5.10.1 O sistema de tarifagcdo devera permitir monitoracao de custos em todos os niveis e analise
do desempenho do sistema através de relatdrios a serem disponibilizados. Todos os relatérios
deverdo ser apresentados em portugués, tanto legendas como conteudo.

5.10.2 Devera dispor de programa de identificacdo das chamadas efetuadas através dos troncos
unidirecionais e bidirecionais, com emissdao de relatérios programaveis, contendo os seguintes

parametros:

a. Numero do assinante chamado em ligacdo urbana, DDD e DDI (quando houver
sinalizagao);

Numero do ramal que originou a chamada;

Numero de ligacdes por UF;

Data de inicio e fim da chamada;

Hora de inicio e fim da chamada;

Duracdo da chamada;

Custo da chamada;

. O sistema de bilhetagem devera efetuar as coletas dos bilhetes em tempo real de todas
as chamadas;

i. O bilhete devera ser gravado em memdria ndo volatil, oferecendo seguranca e
confiabilidade a seu usuario.

j- Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos bilhetes deverdo ser preservados
com total integridade.

S@ "0 ao0oT

5.11 O SISTEMA DE TARIFAGAO E BILHETAGEM DEVERA PERMITIR:

a. Geracao de relatérios unificados de chamadas originadas em diversos servicos

(DDD, DD, celular);

b. Agendamento da emissdo e impressdao automatica de relatérios; Emissdo de relatérios em
diversos formatos de arquivo, como xls, pdf e txt; Envio de relatérios via e-mail;

c. Relatérios mensais estatisticos por ramal, conta, centro de custo, contato, numero

discado, por UF;

d. Numero do assinante chamado em ligacdo urbana, DDD e DDI (quando houver
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sinalizagdo);

e. O tarifador ndo podera ser externo, sendo esse, nativo ao PABX/IP.

f. O tarifador deverd ser integrado ao PABX/IP no mesmo equipamento e compartilhar o
mesmo banco de dados, mantendo os dados on-line pelo periodo minimo de 12 (doze) meses e off-
line por todo periodo do contrato.

5.12 UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL — URA
5.12.1 A seguir os critérios da Unidade de Resposta Audivel — URA:

a. As gravacgOes de fraseologias da URA deverdo ser submetidas a andlise e aprovacao pela
CONTRATANTE antes de serem programadas, testadas e efetivamente ativadas.

b. A manutencdo da URA pela CONTRATADA deverd ser executada sempre no hordrio de
menor trafego de atendimento da Central e previamente informada ao gestor do contrato da
CONTRATANTE.

c. A URA deverd ser digital e integrada a Solucdo de Atendimento da CONTRATANTE para
atendimento e atualiza¢dao de dados.

d. A URA deverd prever a exibicdo das gravagdes institucionais durante o periodo

em espera, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

e. A URA deverd prever a execucdo de pesquisa de satisfacdo apds a finalizacdo do
atendimento humano, recurso a ser utilizado somente quando for do interesse da CONTRATANTE.
f. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacao devera ser transferida para o
atendimento humano imediatamente até que o problema seja sanado e a URA normalizada.

g. A URA devera oferecer recursos para disparo de mensagens de voz (URA ativa).

h. A URA serd alimentada com as planilhas fornecidas pela CONTRATANTE que fazem parte
da Base de Conhecimento, relativas a telefone e endereco das Escolas, Centros de linguas e
Diretorias de Ensino. Os layouts das planilhas encontram-se no Adendo Il - Layouts.

i. Devera ser disponibilizada uma URA, com recursos para a criacdao de menus dinamicos para
divulgacdo de mensagens de interesse da CONTRATANTE;

j. Deverd possuir recursos de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do Brasil,
compativel com o padrao de mercado. Esse recurso deverd suportar, no minimo, 100 (cem)sesses
simultaneas de TTS.

k. Deverd possuir recursos de Reconhecimento de Voz (ASR — Automatic Speech Recognation)
baseado no idioma portugués do Brasil e possibilidade de outros idiomas, tais como inglés e
espanhol. Referido recurso deverd suportar sessdes simultdneas, no minimo, a mesma quantidade
de portas de URA.

5.12.2 Devera haver a possibilidade de atendimento simultaneo de ligagdes através de
entroncamento digital e possuir os recursos seguintes:

a. Agilidade na alteragdao dos menus de atendimento e nas informagdes prestadas deacordo
com a necessidade da CONTRATANTE;

b. Integracdo com base de dados;

c. Especificacdo e alteracdo de servicos de URA pela CONTRATANTE.

d. A URA devera possibilitar ao usudrio do servico que disque um determinado numero de

cifras (senhas, cddigos, CPF, CNPJ, dentre outros). Podendo ser utilizada em a¢des como
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reproducao de novas frases, tomadas de decisdes, consultas em banco de dados padrdo SQL,
consultas em mainframe via gateway de acesso ou dados da Cloud (nuvem).

5.12.3 Deverd permitir acesso remoto as tarefas de operacao, configuracao e supervisdo a partir
de qualquer maquina que esteja na rede da plataforma.

5.12.4 Ao atender a uma ligagao deverad dirigir o usudrio chamador diretamente para a hierarquia
de menus e submenus interativos do servico correspondente ao nimero de acesso chamado.
5.12.5 A URA deverd permitir a criacdo de menus com opg¢ao de voltar ao inicio ou a um nivel
anterior do menu.

5.12.6 A URA devera permitir a emissdao de relatdrios estatisticos referentes a um periodo

contendo, no minimo:

a. Quantidade de ligagbes recebidas por UF;
b. Quantidade de ligagbes por opgdo de menu por UF (assunto);
c. Tempo médio de navegacdo por UF.

5.12.7 A URA deverad apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem devera ser
apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com excec¢do da musica para chamadas em espera
ou estacionadas.

5.12.8 Devera possuir dispositivo de manuteng¢do remota via rede (LAN e WAN) TCP/IP.

a. A URA deverd possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do

usuario durante o didlogo, o prompt de voz serd interrompido de imediato, e a execug¢ao desviada
para o passo seguinte.

b. A URA devera permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo
gue cada uma execute uma aplicacdo diferente da outra.

C. Caso a URA seja externa ao PABX/IP, a conexdo da mesma deverd ser conectada via
protocolo IP.

d. O numero de porta de URA deverd ser igual ao niumero de linhas.

e. A URA deverd possuir as facilidades de transferéncia para servigo DAC,

transferéncia para ramal e sincronismo de tela.

f. A URA deverd permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir via TCP-IP, Socket

e com banco de dados relacional através de consultas SQL. Deverdo estar disponiveis, no minimo,
os drives para banco de dados ORACLE, MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQ.

g. O acesso devera ser realizado através de rede local ou remota, utilizando TCP/IP sem
limitacdes de nimero de conexao por licenga da URA.
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h. As chamadas transferidas para o DAC deverdo receber simultaneamente ao recebimento
do dudio, os dados de identificacdo do cliente em seu PC. Estes dados serdo apresentados pelo
sistema especificado neste Termo de Referéncia que os receberd da URA, através do aplicativo CTI
que devera ser nativo.

i. Os scripts de navegacdo da URA deverdo ser desenvolvidos e /ou atualizados pela
CONTRATADA sempre que solicitado pela CONTRATANTE dentro de um prazo acordado entre as
partes e de acordo com a complexidade de cada caso, sem 6nus para a CONTRATANTE.

. As gravagoes de mensagens serdo de responsabilidade da CONTRATADA as quais deverao
ser submetidas a apreciacdo e aprovacao da CONTRATANTE. A fim de prover maior agilidade na
alteracdo dos menus de atendimento e nas informacdes prestadas, devera ser disponibilizado por
meio do Interface WEB Grafica, em idioma portugués Brasil, uma ferramenta de publicagdo e edi¢cdo
destas mensagens.

k. A URA deverd vocalizar o tempo de espera estimado e posicdo do usudrio na fila de
atendimento.

l. A URA devera permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo
gue cada linha execute uma aplicagao diferente da outra.

m. A URA devera possuir recursos de envio e recebimento de FAX integrado a plataforma de
telefonia e com multiplos centros de recebimento (repositorios ou enderecos de e-mail), baseados
tanto no caller id como no numero discado.

n. Todos os atendimentos realizados por telefone trafegam inicialmente pela URA, quedevera
ser integrada a plataforma de telecomunicagdes PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela
CONTRATADA.

o. A CONTRATADA deverd manter, também, a quantidade de ramais da solucdo de PABX/DAC

(licenca de teleoperadores) diretamente proporcional a quantidade portas/canais de URA
demandadas pela CONTRATANTE na propor¢ao de 01(um) ramal para cada 01 (um) canal de URA.

p. Todas as portas simultaneas deverao prover funcionalidades tecnoldgicas de ASR, TTS e AS,
além de reconhecimento decadico.
q. A CONTRATADA devera, a partir dos roteiros de atendimento definidos pela

CONTRATANTE, sugerir a construcdo e/ou alteracdo continua de arvores de voz no formato Portal
de Voz, com as melhores praticas linguisticas e de comunicac¢ao digital, visando a racionaliza¢gdo dos
atendimentos com o emprego das tecnologias ASR, TTS e AS.

r. Com a implantagdo do Portal de Voz a CONTRATANTE deseja que os atendimentos
relacionados aos diversos servicos sejam realizados, primeiramente, através do reconhecimento e
sintetizacdo de voz utilizando tecnologia ASR em idioma portugués brasileiro, devendo ser
desviados, posteriormente, para o atendimento humano (teleoperador), se assim for necessario.
Esse desvio sera via Portal de Atendimento por intermédio da Solucdo de Atendimento da
CONTRATANTE.

s. Além da disponibilizacdo da solucdo de URA integrada a plataforma de telecomunicagdes,
a CONTRATADA devera disponibilizar equipe de profissionais capazes de gerir a plataforma de URA
considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos, customizacao de ambiente e
de outras funcionalidades, integracdo de sistemas, desenvolvimento de scripts, implantacdo de
solucdo, testes, monitoracdo da aplicacdo e construcdo de relatdrios, ou seja:

t. Propor e executar a arquitetura do portal de voz e do recurso de reconhecimento de voz;
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As gravacgOes de fraseologias da URA deverdo ser feitas preferencialmente em estudio,

salvo 0s casos emergenciais e prioritarios, que deverdo ser feitos pela prépria empresa, utilizando
os recursos disponiveis através de tecnologia TTS.

V.
Ww.
X.

aa.

bb.

5.13
5.13.1

a.

Caso a URA seja externa ao PABX/ IP, a conexdo devera ser conectada via protocolo IP.
Desenvolver, programar e alterar aplicativos do portal de voz com as tecnologias de ASR eTTS;
Realizar integracdes da URA com bases de dados de sistemas de terceiros conforme solicitacdo
da CONTRATANTE;

Compor e escrever os scripts da URA;

Implementar com as boas praticas de ciéncia linguistica os didlogos de interagdo da URAcom
as tecnologias de ASR e TTS;

Monitorar os didlogos através de relatérios customizados de assertividade de
reconhecimento de voz;

Monitorar e parametrizar relatérios das interagdes feitas em ASR e TTS através de escutade
gravagoes;

Redesenhar o atendimento da URA sempre que demandado;

Registrar, documentar e tratar eventuais “ndao conformidades”;

Documentar os testes realizados;

Programar nas plataformas de Tl (URA, DAC, Links de Interconexao, etc.);

Testar e manter as plataformas de Tl (URA, DAC, Links, Interconexao, etc.);

Escutar e monitorar o didlogo entre usuario e motor de reconhecimento de voz;

Produzir relatérios de assertividade por assunto, por palavras, etc.;

Acompanhar e controlar a implantag¢ao de novos servicos;

Acompanhar diariamente o servi¢o, sinalizando desvios, problemas de interagdo entre
usudrio e portal de voz;

Todas as mensagens deverao ser validadas pela CONTRATANTE antes da inser¢ao da URA;
Outras atribui¢des inerentes a funcao.

DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS — DAC
Critérios do Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC:

Devera estar integrado ao PABX/IP de forma a compartilhar o entroncamento desta com

o Sistema Telefonico Fixo Comutado (STFC);

b.

A chamada devera ser roteada através de critérios como o dia da semana, a (s) hora (s) de

um dia ou para um determinado grupo de teleoperador, bem como pela identificagao da origem da
chamada (regido ou nimero);

C.

O DAC devera apresentar os processos de supervisdao e relatérios de forma online e

histdrica, sendo que os dados histdricos do sistema deverdo ser armazenados em um banco préprio,
o qual deverd ser externo ao equipamento;

d.

Devera ser possivel a criacdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento de

chamadas destinadas a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados;

e.

O equipamento devera permitir transparéncia total na operacdo de ramais possibilitando

assim a utilizacdo de todos os recursos e facilidades do PABX dentro do DAC;

lGEppéﬁY’
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f. O sistema devera possuir um algoritmo para distribuicdo automatica das chamadas com
base notempo livre, ou seja, considera-se que a proxima PA a ser alocada deverd ser a PA com maior
tempo livre desde seu ultimo atendimento.

g. Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos clientes sob a forma
de sinais sonoros;
h. Permitir a localizacdo e repasse de dados recuperados em sistemas de informagdes

externos ao sistema de teleatendimento, a partir da identificagdo do numero de telefone de origem
e parametros digitados pelo cliente, para as posi¢ées de atendimento, através de protocolo
TCP/IP, devendo a CONTRATADA implementar a comunicagdo entre os sistemas da CONTRATANTE
e o sistema de teleatendimento proposto;

i. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das PA’s para a URA, através de
dispositivo eletronico (hardware e software), programado e disponivel para os teleoperadores;

j- Possibilitar que a supervisdo realize a programacdo de horarios de atendimento, por
posicao, bloqueios e liberagdao de teleoperadores por interacdo na tela de administra¢ao da
supervisdo, através de clicks do mouse;

k. Permitir a indicacdo da auséncia do Teleoperador na PA;

l. Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o cliente desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;

m. O sistema discador devera ser utilizado para automatizar a geracdo das chamadas, sendo
controlado pelo aplicativo, dispensando a PA da realizagdo das chamadas manualmente, em
realizacdo de chamadas na solugdao DAC;

n. Chamada, buscando garantir a conversa solucdo serd reservar recurso PA antes da geracao
da acdo por parte da PA na chamada gerada;

0. Devera ser possivel a emissdao de modelos de relatérios da campanha efetuada no DAC;

p. Devera ser disponibilizada uma interface amigavel, para possibilitar o

acompanhamento das campanhas pela supervisao do DAC, em ambiente WEB;

g. Os dados estatisticos das chamadas saintes associados aos telefones de uma campanha
deverdo ser armazenados em um banco de dados e permanecer por um periodo de até 01(um) ano;
r. Nesse aplicativo, a criagdo das campanhas devera ser feita em arquivo texto delote;

s. Gerenciar todas as posicles receptivas e ativas, grupos e troncos, gerando relatdrios em

tempo real, histérico e integrado com informagdes de monitoramento do sistema de operagao da
Central de Atendimento;

t. Ter a capacidade de transferir para o teleoperador ou supervisdao a chamada telefonica e
a tela com as informacdes ja introduzidas pelo cliente, funcdo CTIl, simultaneamente, sem que seja
necessario informar novamente os dados ja introduzidos;

u. A plataforma de atendimento devera ter capacidade inicial de entrada de, no minimo, 8
(oito) feixes E1, disponibilizados para atendimento humano e quando nao houver teleoperador
disponivel, a plataforma deverd colocar o cliente em fila de espera, ouvindo mensagens
institucionais previamente gravadas. Durante o periodo de espera, deverdo ser veiculadas
mensagens de conscientizacdo e informacdo, conforme orientacdo da CONTRATANTE;
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V. A CONTRATADA sera responsavel pela configuracdo e/ou atualizagdo dos servicos DAC e
de PABX/IP da Central de Atendimento da CONTRATANTE.
w. Para as chamadas de saida (Ativas) podera ser utilizado, a critério da CONTRATANTE,

primariamente o sistema de telefonia do IGEPREV por meio de tronco SIP. A capacidade desse
tronco SIP deverad ser de 100 chamadas simultaneas.

5.14 DISPLAY PARA ACOMPANHAMENTO OPERACIONAL
5.14.1 Devera estar integrado ao software de gerenciamento de chamadas, para exibicao de:

Filas de espera;

Tempo de Atendimento;

Teleoperadores logados e status dos teleoperadores;

Taxa de abandono;

Numero de ligacGes Ativas e Receptivas;

Demais itens que se facam necessdrios ao pleno funcionamento do Centro de
Atendimento.

~® a0 oo

5.15 SOFTWARES

5.15.1 O sistema de gerenciamento da telefonia da CONTRATADA devera possuir os seguintes
recursos minimos:

5.15.1.1 Softwares dos supervisores e monitores

5.15.1.1.1 O software de supervisdo e monitoria devera ser em idioma portugués Brasil. O
software de supervisdao e monitoria é ferramenta essencial para o desenvolvimento das atribuicdes
de supervisdao e monitoracao e devera possuir os seguintes recursos:

a. Ativar e desativar a posicao de supervisao;

b. Ativar e desativar o estado de pausa;

c. Bloquear e desbloquear a posi¢ao de supervisao;

d. Ativar e desativar a posi¢do de teleoperador;

e. Bloquear e desbloquear a posicao de teleoperador;

f. Ajustar o skill do teleoperador de forma individual ou para todo um grupo de
teleoperadores;

g. Colocar a chamada em mensagem ou musica de espera;

h. Transferir a chamada;

i. Realizacdo de monitoracdao em tempo real a partir da tela da supervisao;
j- Possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX/IP;

k. Consulta aos ramais do PABX/IP;

l. Visualizar interface grafica acessada via navegador (browser) WEB, para a supervisdao “on-
line” das PosicOes de Atendimento, sendo destinada aos administradores do sistema e supervisao
do DAC.
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m. Deverd permitir a supervisdao remota em tempo real do desempenho do sistema via acesso
web browser, possibilitando acompanhar o atendimento fora do seu ambiente de trabalho dos
seguintes indicadores:

n. Numero de teleoperadores logados;

Numero de teleoperadores disponiveis;

Numero de teleoperadores em pausa (tipos de pausa);

Numero de teleoperadores ocupados;

Numero de teleoperadores em pds-atendimento;

Numero de chamadas em espera;

Maior tempo de espera;

Numero de chamadas entrantes no periodo;

Numero de chamadas atendidas;

Chamadas abandonadas;

Tempo médio de atendimento (TMA);

Tempo médio de desisténcia (TMD);

Tempo médio de espera (TME); aa. Maior tempo de atendimento; bb.
Percentual de nivel de servico;

cc. Identificacdo da chamada;

m~a oo
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5.15.1.2 Acompanhamento de Fila por Skill (célula) de atendimento

a. Deverd possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o software da
supervisdo deverd funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional
instalado.

b. Permitir supervisionar entre outros dados os estados dos teleoperadores como

n u

“atendimento”, “livre”, “pds-atendimento”, pausa e os tipos de pausa.

C. Permitir supervisionar a chamada atendida pela PA, apresentando o numero de
identificacdo do usuario e a identificacdo do Grupo DAC que redirecionou a chamada atual atendida.

d. A janela principal do aplicativo da supervisao devera apresentar, no minimo, os seguintes
tépicos:

. Identificacdo do teleoperador;

. Data e hora da ligacao;

. Quantidade de posi¢des disponiveis;

. Quantidade de posi¢des em atendimento;

. Quantidade de posicoes ausentes;

. Quantidade de teleoperadores logados;

. Tempo médio de atendimento de forma individual.

e. Possuir menu para configuracdes e cadastros dos teleoperadores. Todas as posicdes de

supervisdo deverdo possuir a possibilidade de efetuar login e logout de teleoperadores do DAC.
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Devera resgatar gravacgoOes através de selecdo do nimero de origem, matricula do teleoperador,

periodo de tempo ou tipo da ligacado, ativa ou receptiva.

f. A tela da supervisdao devera apresentar, na forma de graficos e em tempo real as seguintes
informacdes:

. Eixo Y - Escalas de chamadas;

o Eixo X - Chamadas entrantes, chamadas atendidas, chamadas abandonadas durante o dia

de atendimento e no intervalo de cada hora, nivel de servico alcancado durante o dia de
atendimento;

. Grafico em forma de pizza dos numeros de teleoperadores logados, teleoperadores livres,
teleoperadores em conversagao e teleoperadores em pausa;
. Grafico em forma de pizza enumerando as pausas e os tipos de pausa.

5.15.1.3 Software do Teleoperador

a. A interface do software de console de atendimento deverda possuir botdes, no minimo,
com as seguintes fungoes:

. Efetuar login e logout;

. Verificar estado do teleoperador (livre ou em pausa);

° Intercalar com a supervisao;

° Desviar chamadas para outro ramal/URA e/ou PA;

. Permitir ao teleoperador retornar uma chamada nao atendida;

° Incluir ramal em conferéncia;

° Possuir identificador do niumero chamador;

° Colocar chamada em estacionamento;

° Colocar / retirar de musica de espera;

° Finalizar atendimento;

° Atender chamada;

° Conferéncia;

° Permitir transferéncia de chamada;

° Permitir que ao entrar uma chamada, seja aberta uma pdagina WEB no navegador padrao,
seguida do telefone chamador;

° Capturar chamada;

° Devera possuir uma agenda telefénica a ser apresentada na janela principal do software,
além de possuir ferramentas de busca;

° A CONTRATADA deverd disponibilizar todos os recursos de multimidia para a perfeita
execucao dos servigos dispostos neste Termo de Referéncia;

° Previsdao de utilizacdo dos teleoperadores de servicos na nuvem para atendimento das
demandas de Atendimento e compartilhamento de arquivos;

° Possibilidade de utilizacdo, também, de software de gerenciamento de e-

° mails/demandas via Portal de Atendimento, por intermédio da Solugdo de Atendimento

da CONTRATANTE.
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5.16  SISTEMA DE DISCADOR AUTOMATIZADO

5.16.1 Devera ser fornecido juntamente com a solu¢do proposta, um discador automatico,
operando nos modos Preview Dial e Power Dial. O sistema discador devera ser utilizado para
automatizar a geragao das chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, dispensando a posi¢ao de
atendimento da realizacdo das chamadas manualmente, em realizacdo de chamadas na solucao
DAG;

5.16.2 A solucdo devera reservar recurso PA antes da geracdo da chamada, buscando garantir a
conversacdo por parte da PA na chamada gerada. Esse discador poderd ser utilizado de maneira
abrangente, anotando chamadas perdidas no tronco e gerando chamadas de retorno quando o
trafego inbound apresentar decréscimo que permita a realizacdo de chamadas outbound;

5.16.3 O discador também serd capaz de aceitar campanhas e mailings externos, em multiplos
formatos, pelo menos 02 (dois), ndo proprietarios e de mercado. Para fins de produtividade, em
funcdo de diferentes produtos e campanhas, o modo de discagem (Preview Dial e Power Dial)
podera ser definido pelo gestor da campanha antes e durante a sua execucao;

5.16.4 A solucdo serd reservar recurso na posicao de atendimento, antes da gera¢do da chamada,
buscando garantir a conversac¢do por parte da posicao de atendimento na chamada gerada. Devera
ser possivel a emissdo de modelos de relatérios da campanha efetuada no DAC;

5.16.5 A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de todas as ligacdes enviadas com seus
respectivos retornos, como por exemplo: “atendimento por secretdria eletronica”, “ninguém atende”,

“namero de telefone ndo existe”, “ligacdo atendida”, com a indicacdo do nimero de tentativas para cada
numero de telefone.

5.16.6 A mensagem podera ser gravada em um arquivo TTS (Conversdo de Texto para Voz), ou ainda
em estudio de acordo com a aprovacdao da CONTRATANTE, podendo conter varidveis ou ndo. Sendo assim,
a mensagem devera ser pré-gravada com voz feminina ou masculina, sempre mediante a solicitacdo prévia
e do fornecimento dos conteldos exclusivamente pela CONTRATANTE;

5.16.7 CONTRATADA devera efetuar 3 (trés) tentativas para um mesmo numero de telefone. Devera
ser possivel a emissdo de modelos de relatérios da campanha efetuada no DAC. Devera ser disponibilizada
uma interface amigdvel, para possibilitar o acompanhamento das campanhas pela supervisdo do DAC em
ambiente WEB. Na gera¢do da chamada, através do discador, a PA devera receber um dado associado a
chamada gerada com informag¢do de qual campanha estd associada na chamada;

5.16.8 Nesse aplicativo, a criacdo das campanhas devera ser feita em arquivotexto, lote ou importagdo
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automatizada.

5.17 SISTEMA DE GRAVAGAO DIGITAL DE VOZ E TELA

5.17.1 O Sistema de Gravagdo Digital de voz e tela do Atendimento deverd ter 100% dos
atendimentos gravados. O Sistema de Gravagdo Digital do Atendimento deverd ser para uso da

CONTRATANTE e terd as seguintes caracteristicas:

a. As gravagGes devem ser armazenadas por qualquer meio, atendendo as seguintes premissas:

° Compactacdo do arquivo tipo WAVE devera ser de no maximo 15 K bits por segundo de
conversagdo, ou seja, uma ligacdo de um minuto devera ter o tamanho médio de 112,5 K Bytes;

° Possibilitar recuperagdo imediata das conversagdes, para andlise;

° Minimo de 3 (trés) meses para recuperacdo por meio de procedimentos de pesquisa;

° As gravacoes digitalizadas devem permitir a compactacdo e serem indexadas para

recuperacao por identificacdo do canal, data/hora (inicial e final), teleoperador, grupo DAC, PA,
ramal, origem ou destino das gravagoes;

o Oferta de relatdrios gerenciais diversos relativos as informagdes armazenadas;

o Gravacgao e monitorac¢do simultaneas no logger (gravador);

o Possuir fungGes de busca rapida e encadeamento de sequéncia;

° Possuir alarmes automaticos da operacdo de linhas e alarmes de proximidade do final da
capacidade das midias de arquivamento;

° Permitir o gerenciamento remoto em tempo real das grava¢des via acesso WEB,
possibilitando assim o acompanhamento do status das grava¢des fora do ambiente de trabalho;

° Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de gravagao
de voz e tela deverd funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional
instalado;

° Através de controle de permissao de acesso, a CONTRATADA devera realizar manutencao
remota, a partir de qualquer estacdo de trabalho, conectada via redes LANs e WANSs;

° Devera ser possivel realizar o download das gravacgdes realizadas para reproduc¢ao em kit
multimidia;

° Capacidade de gravacdo integral das conversacdes dos teleoperadores e de supervisoras
no momento de atendimento;

° Capacidade de gravacao de voz e tela das posi¢cdes de atendimento e supervisoras;

. As gravagdes de voz e tela deverao ser efetuadas full-time, com o prévio conhecimento dos

respectivos interlocutores e armazenadas por um periodo minimo de 90 (noventa) dias on- line.
Terminado esse periodo, deverdo ser repassadas a CONTRATANTE por meio de midia digital ou link
de dados.

5.18 RELATORIOS
5.18.1 Relatdrio de Posicionamento Mensal dos Servigos

5.18.1.1 A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE um Relatério Mensal através de
meio eletronico. Nele, deverdo constar informacoes relativas a:
Total de contatos entrantes: ligacdes, formularios entre outros;

a.
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b. Nivel de Servico;

c. Tempo Médio de Atendimento;

d. Tempo de Abandono;

e. Tempo médio de espera;

f. Duracgdo dos atendimentos;

g. Ocorréncias recebidas e resolvidas: total e por classifica¢ao;
h. Quantidade de casos solucionados, por tempo de solugao;
i. Informagdes sobre cumprimento de SLAs;

j- Performance da equipe a partir das monitorias;

k. Acdes de RH e formacgao;

I Outras informagdes a serem determinadas pela CONTRATANTE.
5.18.2 Relatdrio em Tempo Real

5.18.2.1 Asolugdo devera disponibilizar os seguintes relatdrios, em tempo real:
5.18.2.1.1 Estado dos teleoperador e da supervisao:

a. Nome do teleoperador/supervisor;
b. Estado do atendimento (em pausa, disponivel, indisponivel, em atendimento, entre
outros);

c. Chamadas em espera;

d Tempo da ligagao;

e Total de chamadas atendidas por teleoperador;

f. Tempo médio de conversagdo por teleoperador;

g Horario de logon do operador;

h Skill (célula) de atendimento na qual o teleoperador estd logado.

5.18.2.2 Dados estatisticos dos grupos DAC:

Numero de chamadas atendidas e realizadas;

Numero de chamadas abandonadas;

Tempo médio de atendimento;

Tempo médio de espera e nivel de eficiéncia;

Maior tempo em atendimento;

Tempo médio de desisténcia;

Maior tempo em espera;

Quantitativo de teleoperadores em pés-atendimento;

Quantitativo de chamadas na fila de atendimento e maior tempo de atendimento.

ST@ "0 a0 0o

5.18.2.3 Dados estatisticos dos servicos de URA:

a. Numero de chamadas atendidas da URA;
b. Numero de chamadas atendidas por opcdo menu;
c. Tempo médio de navegacao.

5.18.2.3.1 Todos os dados citados acima deverdo ser apresentados também em um display (tela)

visivel para todo o ambiente operacional e gerencial, com recursos de alarmes visuais e sonoros.
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5.18.3 Relatorios Historicos

5.18.3.1 O sistema devera possuir funcionalidades a fim de permitir que o/a

préprio/a usuario/a consiga criar e/ou customizar seus relatorios através de uma interface grafica

e amigavel.

5.18.3.2 O sistema da CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes relatdrios historicos:

a. A ferramenta de desenvolvimento e customizagdo de relatérios devera ser em
idioma portugués brasileiro.
b. O sistema deverd disponibilizar um relatério com os dados estatisticos do sistema para

maddulo de relatdrios e dados estatisticos deverdo ser armazenados por um ano on-line em um
banco de dados externo ao equipamento.

C. Referente a configuracdao de emissao de um relatdrio, o usuario devera possuir condi¢cdes
de selecionar formatos adicionais de arquivo para serem emitidos, sendo eles: Texto (txt), Rich
Text Format (.rtf), Excel (.xls) e Adobe (pdf).

d. Deverd ser possivel gerar listagem de emissao de relatérios, apresentando informacdes
sobre os relatérios ja emitidos, emissdes programadas, relatérios em emissao ou ainda notificacao
de erro de emissao;

e. No mddulo devera ser possivel efetuar agendamento para emissao de relatério informando
a data e hora que se deseja emitir;
f. Para fins gerenciais, visando ao acompanhamento do desempenho do sistema, deverao ser

disponibilizados relatdrios estatisticos do Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC, que deverao
apresentar as seguintes informacgdes por chamadas:

. Estatistica por Periodo de 30 minutos Hora, Dia, UF e Més;

° Dispositivo/Teleoperador de Estatistica por Hora, Dia e Més;
. Trafego, Recebidas/Geradas, Atendidas, Pico;

° Perfil de Espera.

5.18.4 Modelos de Relatorios:

IGEI

a. Quantitativo de chamadas efetivadas por teleoperador;

b. Quantitativo de chamadas realizadas por teleoperador;

c. Quantitativo de chamadas por numero de telefone;

d. Estatistica de chamadas atendidas e geradas, quantitativo de tempo de login no sistema
por teleoperador;

e. Eventos por teleoperador;

f Login/logout;

g. Login/logout/pausa;

h Desempenho por intervalo de tempo;

Campanha listagem de teleoperador;
Campanha por teleoperador totalizada;

—

k. Por campanha, teleoperador e totalizador;

l. Por campanha totalizada;

m. Servico desempenho por intervalo de tempo;
n. Transferéncias por servico;

0. Relatério de chamadas DDD;
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p. Listas chamadas abandonadas;

Listas chamadas atendidas;

Relatério de chamadas Callback;
Gravagoes receptivas por teleoperador;
Gravag0es receptivas por telefone;
Gravagdes ativas por teleoperador;
Gravagoes ativas por telefone;
Gravacdes receptivas por data;
Gravagoes ativas por data;

Estatistica de chamadas na URA.

~ »n - QO

< X £ < £

5.19 LICENCAS

5.19.1 E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA os softwares, sistemas operacionais e
licencas que sustentardo a prestacdo do servico deste Termo de Referéncia, devendo eles serem
homologados junto aos 6rgaos competentes e com reconhecimento técnico especializado.

5.19.2 Ao final do contrato, a CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE todas as licengas de

software necessdrias para acesso ao histdrico de arquivos do sistema de gravacao digital — Voze Tela.

5.20 HARDWARE E COMPUTADORES

5.20.1 Os computadores utilizados pela CONTRATANTE devem possuir, nominimo:

a. 01 Interface de rede Gigabit ethernet;

b. 08 GB de memodria RAM;

C. 01 Processador QuadCore;

d. 01 Placa de som off-board, com suporte a SNR compativel com o headset ofertado;

e. 01 (Um) disco rigido hibrido (SSHD), com capacidade armazenamento de 8 GB(SSD) e
500GB (HDD);

f. 01 Mouse 6ptico;

g. 01 Teclado QWERTY padrdao ABNT2;

h. 01 Drive DVD/CD RW

i. 01 Gabinete com 04 interfaces USB. Obrigatdrio que, pelo menos, 2 (duas) sejam USB 3.0;
j- 01 Placa mae compativel com todos os itens anteriores;

5.20.2 Em fungdo dos aplicativos atuais da CONTRATANTE, os computadores da CONTRATADA
devem disponibilizar o navegador “Internet Explorer” versdo 11.0 ou superior, “Google Chrome”,
“Mozilla Firefox” ou equivalentes, sempre em versdes compativeis para acessos aos sistemas do

CONTRATANTE e da CONTRATADA, garantindo o pleno atendimento e operacao.

5.20.3 O Sistema Operacional dos Computadores deve suportar todos os softwares e aplicativos
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gue serdo utilizados pela Central de Atendimento;

aos sistemas nao deve gerar nenhum impacto no atendimento aos funciondrios ou solicitantes;

5.23.5. As atualizagdes dos aplicativos da CONTRATADA deverao acompanhar as atualiza¢des dos

sistemas oferecidos pelo CONTRATANTE;

5.21 COMUNICAGAO DE DADOS

5.21.1 A CONTRATADA devera se utilizar de banda de internet suficiente para atender a prestacao

dos servicos indicadas nesse Termo de Referéncia em 6timo desempenho.

5.24.2. No caso do uso de e-mail para atendimento e comunicacdo, cabe esclarecer que as contas de
correio da CONTRATANTE estdo na plataforma Microsoft Office 365, torna-se necessdria a
disponibilizacdao de um link de internet contingenciado no ambiente da CONTRATADA para que
seja efetivada a conexdo com o ambiente de nuvem da CONTRATANTE, viabilizando o acesso a
determinadas contas de correio, ndo sendo obrigatéria a disponibilizacdo de um link privado Ponto

a Ponto.

5.22 REQUISITOS DE SEGURANCA NA CONTRATADA

5.22.1 Firewall

5.22.1.1 Devera haver solucdes de firewall em todas as regides de fronteira da rede de
comunicagao entre a empresa CONTRATADA e CONTRATANTE, sempre que existirem interfaces de

comunicac¢ao, transmissao e transferéncia de dados.
5.22.1.2 Devera ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do
servicode comunicacdo de dados contratados.

5.22.1.3 Deverd conter a caracteristica de restricbes, onde tudo que ndo for expressamente
permitido serd bloqueado. Todas as configuracdes relacionadas aos recursos e regras das solu¢des
de firewall, referentes as conexdes com a CONTRATANTE devem ser rigorosas e formalmente
documentadas, atualizadas e repassadas a CONTRATANTE. Quaisquer alteracdes necessarias,

regulares ou extraordindrias, das configuracdes de regras e recursos das solucdes de firewall,
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referentes as conexdes da CONTRATANTE, devem ser submetidas formalmente a CONTRATANTE,

com a devida justificativa, para a analise técnica e aprovacdo ou veto. A solucdo de firewall deve
gerar logs administrativos do préprio produto e também do trafego por ele inspecionado,

fornecendo ao corpo técnico da CONTRATANTE quando por ele solicitado.

5.22.2 Sistema de Prevencao de Intrusao

5.22.2.1  Devera haver solucdes de IPS - Sistema de Prevencado de Intrusdo, a ser instalado ON LINE,
com capacidade de analise profunda de pacotes (DEEP INSPECTION), de forma bidirecional entre a

CONTRATANTE e a CONTRATADA, podendo ser integrado ao Firewall e/ou em Nuvem.

5.22.3 Antivirus
5.22.3.1 A solugdo de antivirus deve ser capaz de detectar e remover virus,

cavalos de Trdia, worms e ameacas correlatas na passagem dos pacotes entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE (antivirus de gateway bidirecional). Deve ter disponibilidade igual ou maior que a
disponibilidade do servico contratado. As atualiza¢des das vacinas ou versdes dos programas de
antivirus devem ocorrer automaticamente para todos os equipamentos que compdem o ambiente
computacional disponibilizado para a prestacdo de servigos, objeto dessa contratagdo. Os

equipamentos deverdo ter suas vacinas atualizadas frequentemente.

5.22.4 Seguranga da Conexado

5.22.4.1 Devera possuir mecanismos de seguranga para prover os servi¢cos de forma que os dados
obtidos da CONTRATANTE estejam protegidos de acesso de terceiros. Devem ser compativeis com
as tecnologias de ultima geracdo existentes no mercado, a exemplo dos recomendados pelo
“Gartner Group”. A CONTRATANTE devera ter acesso (restrito a leitura) a esse equipamento a fim

de validar a sua configuragao a qualquer momento.

5.22.5 Acompanhamento Técnico

5.22.5.1 A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso irrestrito local ou remoto aos
sistemas da mesma, assim como a todo e qualquer hardware utilizado para a prestacao dos servigos
a CONTRATANTE para fins de acompanhamento em seguranca. Tal acompanhamento sera

efetuado em periodicidade a ser definido pela CONTRATANTE, podendo também ser efetuado de
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5.22.5.2 A CONTRATADA deverd possuir softwares que fagam tratamento dos logs em

forma aleatoria.

computadores e equipamentos de rede, sempre que solicitado pelo corpo técnico da

CONTRATANTE, de maneira a produzir relatérios de nivel gerencial sobre a seguranca doambiente.

Il - REQUISITOS DE IMPLANTAGAO

5.23 Ainstalacdo da Central de Atendimento devera ser realizada pela CONTRATADA, que deverd
apresentar cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados na implantacdo
inicial. O IGEPREV se reserva o direito de aceitar ou ndo a proposta de servigos técnicos de instalagao
da Central:

5.23.1 A instalacdo de toda a infraestrutura necessaria a prestacdo dos servicos devera estar
concentrada em um Unico imével destinado a execugdo dos servicos contratados, o qual serd
instalado no prédio sede do IGEPREV (Avenida Alcindo Cacela n? 1962 — Bairro Nazaré, CEP 66.04-
020).

5.23.2 A CONTRATANTE deverd realizar o fornecimento do mobilidrio para todo o ambiente de
trabalho em quantidade e qualidade suficiente para a operacdao dos servicos especificados e
contratados e para os servicos operacional, de gestdo e suporte técnico, compreendendo a
disposicdao dos moéveis (layout), espaco fisico e mobiliario ideal de acordo com PORTARIA n° 09, de
30 de MARCO de 2007, que aprova o Anexo |l da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing — Ministério do Trabalho e Emprego.

5.23.3 A CONTRATANTE devera possuir toda a infraestrutura fisica e tecnolégica para viabilizar a
prestacdo dos servicos especificados.

5.23.4 Todas as ligacGes recepcionadas devem gerar um niimero de protocolo referente ao registro
daquele atendimento em sistema informatizado, o que propicia a contabilizacdo posterior dos
contatos realizados por cidaddos a Central de Atendimento, a extracdo de relatérios, bem como
informa o tipo de atendimento prestado pelo IGEPREV. Além das liga¢des recepcionadas, devem ser
objeto de mensuracdo as chamadas efetuadas pela Central de Atendimento aos usuarios, por
exemplo, em chamada de teleatendimento ativo, visando a conferéncia das solicitacdes ocorridas e
a satisfacdo do atendimento.

5.23.5 O inicio da operagao da Central de Atendimento para a prestagao dos servigos contratados

devera ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:
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ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
Assinatura do Contrato IGEPREV/CONTRATADA
Reunido Preliminar IGEPREV/CONTRATADA
Entrega do Plano de Trabalho de Implantacao CONTRATADA
Avaliacdo/Validagdo do Plano de Trabalho de|IGEPREV

Implantagao

Ajustes no Plano de Trabalho de Implantagdao, quando |[CONTRATADA
solicitado pelo IGEPREV

Implantacdo da Central de Atendimento na sede do |CONTRATADA

IGEPREV

Vistoria a operagao IGEPREV

Ajustes na operacao, quando solicitado pelo IGEPREV  |CONTRATADA
Apresentacdo de alvard de funcionamento emitido |CONTRATADA

pelos 6rgdaos competentes

Inicio da operacgao CONTRATADA

5.23.5.1 O Plano de Trabalho de Implantacdo, a ser aprovado pelo IGEPREV, devera abordar, de

forma clara e detalhada, os seguintes assuntos:

IGEPREI
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ITEM |ASSUNTO

1 Cronograma detalhado das atividades para a implantacao da Central de

Atendimento.

2 Endereco completo do local onde sera instalada a Central de

Atendimento.

3 Metodologia a ser aplicada na realizacdo das pesquisas de satisfacdo com
os usudrios da Central de Atendimento e na execugdo do processo de
monitoria da qualidade do atendimento a ser implementado, incluindo as

etapas de planejamento, controle e execucao.

4 Detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento,
documentacdo e procedimentos; acdes de transicao (estrutura,
planejamento de transicdo, metodologia, fatores de sucesso e gestdo entre
empresas), de continuidade, de comunicacdo e de estabilizacdo e

gualidade.

Descricdo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos
aspectos de recrutamento e sele¢do de pessoal, absor¢ao,treinamentos e

reciclagem, motivacdo e campanhas motivacionais, feedback, acGes de

5
seguranca do trabalho, plano de carreira, promoc¢bes e beneficios,
programa de avaliacdo do clima organizacional e a¢Ges deescalonamento.
6 Informacdes sobre escalonamento da equipe de trabalho em momentos
de aumentos atipicos de demanda.
Declaracdo de aceitacdo dos niveis de servicos exigidos conforme previsto
7 no Detalhamento do Objeto, detalhando o plano de acompanhamento de

engenharia de trafego de ligacdes a ser implementado no ambiente da

IGEPREI
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Central de Atendimento, baseado em distribuigdes estatisticas para o ritmo

de chegada das ligagdes pelos canais de voz dos enlaces E1 ou SIP, como
também do ritmo de atendimento das ligaces na fila virtual das posicoes

de atendimento.

Plano de Gerenciamento da Manuten¢do da Qualidade que defina e
monitore as fases operacionais com o objetivo de potencializar os
resultados derivados da organica operacional diante as exigéncias
8 contratuais, a fim de verificar a necessidade de mudancas ou
realinhamento de processos, bem como uma analise e controle estatistico
da qualidade dos processos de alta criticidade para sustentar o padrao de

gualidade exigido ou proposicao de melhorias atinentes.

5.23.6 A Implantagdao da Central de Atendimento devera contemplar, no minimo, os seguintes

eventos:

ITEM|ATIVIDADES RESPONSABILIDADE

1. Repasse dos  processos  relativos aos|IGEPREV/CONTRATADA
atendimentos da IGEPREV que serdao prestados na

Central de Atendimento.

2. Implementagado, manutencdo e atualizacdo de |CONTRATADA

conteudo da Base de Conhecimento.

3. Treinamento inicial da mao de obra envolvida na| CONTRATADA
prestacdo dos servicos (conforme diretriz da
CONTRATANTE), observado o estabelecido neste

Termo de Referéncia.

4, Configuracdo dos equipamentos de telefonia| CONTRATADA
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(URA, DAC e gravador; demais itens), conforme

estabelecido neste Termo de Referéncia.

5. Implantagao de todos os componentes da Central CONTRATADA
de Atendimento descritos neste Termo de

Referéncia.

5.23.7 No momento em que a CONTRATADA concluir o servigo de implanta¢do, devera comunicar
ao IGEPREV, que realizard vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos
necessarios ao inicio da operacgao. Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para
a instalacdo da Central, o IGEPREV autorizard o inicio da operacao.

5.23.8 A implementacao da solucdo de teleatendimento para o IGEPREV deverad iniciar-se em data
compativel ao atendimento do cronograma, havendo possibilidade de alteracdo conforme
necessidade do IGEPREV.

5.23.9 E de inteira responsabilidade da CONTRATANTE disponibilizar pontos de entrada para a
central telefénica com vistas a receber a conexdo dos troncos E1 ou SIP, podendo ser o acesso
fornecido via cabos de par metdlico ou fibra dptica, cabendo a CONTRATADA adaptar as interfaces,
€aso seja necessario, para receber o link da operadora.

5.23.10 Os Servicos de teleatendimento receptivo e os servicos de retorno das chamadas e
teleatendimento ativo funcionam por 66h semanais, divididos em jornadas de trabalho de 12h por

dia de segunda a sexta-feira e 6h aos sdbados.

IV - REQUISITOS DE CAPACITACAO

5.24 O servico de Treinamento e Capacitacdao consiste na conducdo e execugao de processos de
capacitacdo e implementacdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais
conforme a seguir.

5.25 Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a CONTRATADA deverd
disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades

exigidas neste Termo de Referéncia.
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5.26 A CONTRATADA devera apresentar o "Programa de Treinamento e Reciclagem" e o

"Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal", que comporao o "Plano de A¢do" a ser validado
pelo IGEPREV, conforme previsto neste Termo de Referéncia.

5.27 Para admissdo de novos funcionarios que compordo as categorias profissionais para o
atendimento do objeto do presente Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera proceder a um
processo seletivo que contenha, no minimo, provas de Lingua Portuguesa e Redacdo, cujos
conteldo programatico e critérios de avaliagao constardo do "Programa de Recrutamento e Selegao
de Pessoal". Neste Programa deve estar prevista a aplicacdo de testes com niveis diferenciados de
exigéncias e dificuldades, de acordo com a categoria profissional requerida.

5.28 Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos funcionarios, relativos
as técnicas de atendimento telefonico, posturas profissionais especificas ao teleatendimento,
capacitacdo sobre os riscos da atividade (prevista na PORTARIA N2 09, do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de marco de 2007, que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing), deverdo ser feitos por instrutores especializados e custeados

integralmente pela CONTRATADA.

V - REQUISITOS DE FORMAGAO DA EQUIPE

5.29 A CONTRATADA devera observar no ato da contratacdo da equipe e, também, nas eventuais
substituicdes, as qualificacdes e perfis exigidos neste Termo. Quando solicitados pelo IGEPREV, os
requisitos deverdo ser comprovados por meio de diplomas, certificados, registros em carteira de
trabalho ou contratos de trabalho assinados.

5.30 Atendentes: empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as legislacbes
trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fun¢dao, como piso salarial, Cédigo Brasileiro de
Ocupacgdes — CBO , Convencdo coletiva, entre outros, atuando conforme horarios de ocupacao,
complexidade das atividades desempenhadas e posicdes de atendimento definidos pela
CONTRATADA (visando atender as demandas do IGEPREV), alocado nas dependéncias da
CONTRATANTE, com as seguintes caracteristicas:

5.31 Atribuicdes basicas:

a. Realizar o teleatendimento receptivo, retorno das chamadas e teleatendimento ativo e

atendimento via multimeios, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a
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base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados (alguns atendentes deverao estar

capacitados a realizar atendimentos;

b. Registrar no sistema de gestdao de atendimentos do igeprev todas as liga¢des atendidas.
C. Atualizar e/ou incluir dados dos usuarios nos sistemas do igeprev;
d. Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, expressando-se com clareza e

objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada; e. Responder pelo cumprimento e qualidade
de atendimento;

e. Agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado; e g. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao
servico de atendimento.

f. Receber e dar tratamento as demandas abertas diretamente pelo cidaddo, no sistema de
gestao de atendimentos do igeprev, via portal do instituto.

g. Dar tratamento as solicitacdes dos usudrios que ndo puderam ser resolvidas de imediato, no
primeiro atendimento;

h. Atender as solicitacdes dos cidaddos, finalizando-as por meio do retorno das chamadas e
do teleatendimento ativo;

i Prestar esclarecimentos e orientacdes aos usuarios;

j. Controlar o arquivamento e organiza¢ao de documentos e arquivos légicos.

5.32 QUALIFICACAO:
a. Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo.
5.33 PERFIL PROFISSIONAL

a. Conhecimento basico de informatica;

b. Boa fluéncia verbal, boa diccdo, boa audicdo e clareza e objetividade, tanto na linguagem
escrita quanto falada;

C. Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina de trabalho; e. Autodisciplina para obedecer a procedimentos
rotineiros;

e. Conhecimento de internet;
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f. Dinamismo na busca de soluc¢des para a melhoria da qualidade dos servicos.

5.34 Potencial a ser desenvolvido por meio de treinamento

a. Maturidade em teleatendimento;
b. Uso operacional da pa — posi¢ao de atendimento;
C. Utilizacao dos scripts e aplicativos do teleatendimento usados para o registro e tratamento

das ocorréncias;

d. Conhecimento de normas e legislagao, procedimentos internos e sistemas e aplicativos
inerentes aos servigos e procedimentos operacionais do IGEPREV;

e. Utilizacao dos scripts e aplicativos do Teleatendimento usados para o registro e tratamento
das ocorréncias; e

5.35 Supervisor: empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as legislagdes
trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva funcao, atuando conforme horarios de ocupacao
das posicdes de atendimento definidos (conforme explanado ao item 6.28), alocado nas

dependéncias do Teleatendimento na sede da CONTRATANTE, com as seguintes caracteristicas:

5.36 ATRIBUICOES BASICAS:

a. Reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operacdo do
atendimento;

b. Executar as fungbes de supervisdo dos atendentes (controles de presenca, descansos,
escalas, férias etc);

C. Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes responsaveis pelo
teleatendimento receptivo e atendimento multimeios;

d. Organizar e distribuir as tarefas entre os atendentes responsaveis pelos servicos deretorno
das solicitacoes e teleatendimento ativo;

e. Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, por meio de varredura aleatéria das
PosicGes de Atendimento, objetivando a manutencdo da disciplina no ambiente de atendimento;

f. Elaborar relatérios de acompanhamento dos servicos executados;

g. Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os

usuarios e os atendentes;
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h. Interceptar a ligagao e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a

possiveis dificuldades dos atendentes; i. Supervisionar o periodo de descanso e escalas de
atendimento;

i Instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhor forma de atendimento a casos
rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeicoar e atualizar scripts;

f. Comunicar imediatamente ao Gerente qualquer problema relativo ao plano de ocupacao
das Posicdes de Atendimento;

g. Monitorar as sugestdes e reclamacdes relatadas pelos usudrios, para posterior
encaminhamento ao Gerente;

h. Coordenar a realizagdo de teleatendimento ativo para complementa¢ao de dados
cadastrais dos usuarios;

i Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (ativo e receptivo);

j. Esclarecer duvidas dos atendentes;

k. Realizar reunides periddicas, visando a estabelecer estratégias e tomadas de decisGes;

I Identificar necessidade de treinamento, capacitacdo e reciclagem dos atendentes;

m. Solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor; e

n. Realizar a avaliacdo periddica do desempenho dos atendentes e promogdo das

substituicbes e/ou contratacbes que se facam necessarias.

5.37  QUALIFICACAO

a. Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo; e

b. Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de atendimento.

5.38 PERFIL PROFISSIONAL

a. Amplo dominio de microinformdtica (operacdo de microcomputadores, aplicativos para

escritério etc.);

b. Amplo conhecimento de internet;
C. Boa fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo;
d. Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;
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e. Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle, lideranca, solucao

de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

f. Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina de trabalho; e

g. Dinamismo na busca de solug¢bes para produtividade e melhoria continua da qualidade

dos servigos.

6 DO UNIFORME
6.1. O uniforme a ser fornecido pela CONTRATADA a seus empregados devera ser condizente
com a atividade a ser desempenhada no 6rgao CONTRATANTE, sem qualquer repasse do custo para

o empregado, observando o disposto nos itens seguintes:

O uniforme deverd compreender as seguintes pecas do vestuario:

. SEXO MASCULINO

DESCRICAO QTDE REFERENCIA
Blusa estilo social, manga comprida, em tecido tipo Barreds, Kaso ou
confort, cotton ligth ou algoddo com elastano, na cor similar

2

branca ou azul claro, contendo a identificacdo da

empresa, bordada no lado superior esquerdo.

Calga comprida, em tecido tipo oxford ou gabardine, Barreds, Kaso ou
2

na cor preta. similar

Sapato social, em 100% couro ou couro sintético, Agitus, Polielly, Free

confortavel com cadarco e solado emborrachado, na | 1 Center ou similar

cor preta.

. SEXO FEMININO
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DESCRICAO QTDE REFERENCIA
Blusa estilo social, manga 3/4, em tecido tipo confort, Barreds, Kaso ou
cotton ligth ou algoddo com elastano, na cor branca ou similar

2

azul claro, contendo a identificacdo da empresa, bordada

no lado superior esquerdo.

Saia ou Calga comprida, em tecido tipo oxford ou Barreds, Kaso ou
2

gabardine, na cor preta. similar

Sapato, estilo scarpin em couro envernizado Picadilly, Beira Rio,

manufaturado para calgado, forro e palmilha em couro Dakota,

o e . .
100% ou sintético e solado de borracha. O scarpin tera | 1 Usaflex ou similar

que ter salto de pelo menos 3cm (trés centimetros) de

altura, na cor preta

6.2. As pecgas devem ser confeccionadas com tecido e material de qualidade, seguindo os
guantitativos indicados na tabela de uniformes acima, que devem ser substituidos a cada 06 (seis)
meses, ou a qualquer época, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, apés comunicacdo

escrita do IGEPREV, sempre que ndo atendam as condi¢cdes minimas de apresentacao.

6.3. Deverdo ser compativeis com o clima de Belém/PA, duraveis e que ndo desbotem
facilmente;
6.4. Conter o emblema da CONTRATADA, de forma visivel na camisa, podendo para issoconter

um bolso, do lado esquerdo, para a sua colocagao;

6.5. Os uniformes deverdo ser entregues mediante recibo, cuja copia, devidamente
acompanhada do original para conferéncia, devera ser enviada ao servidor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato.

6.6. A CONTRATADA também devera substituir os uniformes que apresentarem defeito ou
desgaste, independente do prazo estabelecido acima, sem qualquer custo adicional para o IGEPREV

ou mesmo para os empregados.
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6.7. Em hipdtese alguma, os custos de qualquer um dos itens de uniformes deverd ser

repassado aos seus empregados.

7. VISITA PARA A LICITACAO

7.1. Para o correto dimensionamento e elaboragao de sua proposta, o licitante podera realizar
visita/vistoria no IGEPREV para conhecer o sistema informatizado do IGEPREV a ser utilizado para
o registro de atendimentos pela CONTRATADA, acompanhado por servidor designado para esse fim,
de segunda a sexta-feira, das 09 horas as 14 horas, mediante prévio agendamento, até 48h antes
do certame.

7.2. O prazo para agendamento da vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicagao do
Edital e findar-se-a no 22 (segundo) dia util anterior a data do certame.

7.3. O agendamento poderd ser realizado por meio do endereco eletronico

licitacoes@igeprev.pa.gov.br.

7.4. Para a vistoria, o licitante ou o seu representante legal deverd estar devidamente
identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa,
com firma reconhecida, comprovando sua habilitacdo para a realizacdo da vistoria.

7.5. A vistoria ocorrerd no edificio Sede do IGEPREV, localizada na Av. Alcindo Cancela, n?
1962 - bairro Nazaré — Belém/PA.

7.6. A ndo realizagao da vistoria, quando facultativa, ndo podera embasar posteriores alegacdes
de desconhecimento da aplicacdo, duvidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes do sistema de

atendimento, devendo a licitante vencedora assumir os 6nus dos servicos decorrentes.

8. INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS

8.1. Teleatendimento Receptivo:

8.1.1. Chamada Recebida — CR: ligacdo telefénica direcionada ou transferida para o atendimento

humano, composta pelo somatério de Chamada Atendida - CA e Chamada Abandonada - CAb

8.1.2. Chamada Atendida — CA: ligacdo telefonica recepcionada pelo atendimento humano, com

determinado tempo de duracgado, considerada atendida apds a desconexao por parte do solicitante.
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8.1.3. Chamada Abandonada — Cab: ligacdo telefénica que, apds ser recebida e direcionada para

atendimento humano, é desligada pelo solicitante antes de falar com o atendente.

8.1.4. Chamada Atendida Eletronicamente: ligacdo telefénica recebida pela Unidade de Resposta
Audivel — URA, com determinado tempo de duracdo, que sera considerada atendida apds a

desconexdo por parte do usuario;
8.1.5. Tempo de Espera:

8.1.6. IPT—Indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: coeficiente de chamadas recebidas
e atendidas sem transitarem em espera (“primeiro toque”), em relagdo ao total de chamadas

recebidas.

8.1.7. 1CQ — indice de Chamadas Atendidas em até Quinze Segundos de Espera: coeficiente de
chamadas recebidas e atendidas até 15 segundos de espera em relacdo ao total de chamadas

recebidas, incluidas as atendidas em primeiro toque.

8.1.8. ICT - indice de Chamadas Atendidas em até Trinta Segundos de Espera: coeficiente de
chamadas recebidas e atendidas com até 30 segundos de espera em relagdo ao total de chamadas

recebidas, incluidas as atendidas com até 15 segundos de espera e aquelas em primeiro toque.

8.1.9. TMA — Tempo Médio de Atendimento: razdo entre o tempo total despendido para o
atendimento humano, em segundos, e o total de chamadas atendidas, no mesmo intervalo de

tempo

8.1.10. TME — Tempo Médio de Espera: tempo total de espera dividido pelo total de liga¢cdes na

espera.

8.1.11. IAR — indice de Atendimentos Registrados: coeficiente de atendimentos registrados no

sistema em relacdo ao total de atendimentos ligacOes atendidas.

8.1.12. ILA — Indice de Ligagdes Abandonadas: coeficiente de chamadas abandonadas pelos
usudrios em espera, sem que tenham recebido atendimento humano, em relacdo ao total de

chamadas recebidas.

8.1.13. ISU - indice de Satisfacdo dos Usudarios — avaliar o grau de satisfacdo do usudrio quanto ao
atendimento recebido pelo teleatendimento receptivo. Apds o atendimento, é realizada pesquisa

gue devera considerar escala de 1 a 5, em que o 1 é totalmente insatisfeito e o 5, totalmente
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satisfeito.

8.1.14. Avaliar o grau de satisfagdo do usuario quanto ao atendimento recebido pelo
teleatendimento receptivo. Apds o atendimento, é realizada pesquisa para que o usuario responda
a, pelo menos, 2 perguntas formuladas pela URA. Para o cdlculo, tem-se como numerador o total
de respostas “sim ou 6timo/bom” e como denominador o total de pesquisas realizadas. O valor é

obtido por meio de uma média simples dos resultados das duas perguntas.
8.2. Retorno das Chamadas e Teleatendimento Ativo

8.2.1. Chamadas Efetivadas: aquelas para as quais houver resposta humana do numero telefonico

discado. Excluem-se as tentativas cujos resultados sejam “ocupado”, “ndo atende”, “fax”, “telefone

desligado”, secretaria eletronica, entre outros.

8.2.2. ILE —Iindice de LigacBes Efetivadas: coeficiente de chamadas efetivadas em relacdo ao total

de numeros de usudrios listados em relatdrios, softwares e sistemas disponibilizados pelo IGEPREV.
8.2.3. Tratamento de demandas fale com o IGEPREV.

8.2.4. IRCA — indice de Respostas da Central de Atendimento: razdo entre o total de demandas
concluidas pela Central de Atendimento, sem tramitacdo para as areas técnicas da CONTRATANTE,

pelo total de manifestac¢des registradas no sistema pelo teleatendimento receptivo.

8.2.5. IFQA - indice Final de Qualidade dos Atendentes: serd obtido a partir da média simples entre
os indices apurados pela CONTRATADA e pelo IGEPREV com o monitoramento, em separado, do
servico de teleatendimento receptivo e do Tratamento de Demandas Fale com o IGEPREV a partir
da divisdo da quantidade de atendimentos que obtiverem avaliacdo de qualidade aprovada pelo
total de avalia¢cOes realizadas. Divide-se, respectivamente, em IFQA-1 e IFQA-2, para atendimento

Receptivo e registros de demandas no sistema fale com o IGEPREV.

9. INFORMAGOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA

9.1. A demanda da instituicdo tem como base as seguintes caracteristicas:
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9.1.1. A instalacdo da Central de Atendimento, compreendendo toda a infraestrutura fisica e

tecnolégica necessaria a prestacdo do servico pretendido, conforme especificado neste Termo de
Referéncia, devera ser realizada pela CONTRATADA.

9.1.2. A CONTRATADA devera fornecer e instalar todos os equipamentos de informatica e
telecomunicagdes, hardware, softwares, equipamentos de rede local e informatica em meio fisico
adequado, em qualidade e quantidade ideais, para a prestacdo dos servicos especificados.

9.1.3. A execucgdo dos servigos sera iniciada em até 10 dias, ou em 10 dias apds do recebimento
da comunicagao da disponibilizagdo pelo Instituto do local que ird receber os servigos.

9.1.4. Os servigcos de teleatendimento, receptivo e ativo, devem funcionar 06 dias por semana,
sendo de 8h as 20h, de segunda-feira a sexta-feira e de 8h as 14h, aos sabados..

9.1.5. Para atendimento dos servicos, a CONTRATADA deverd contar com um quadro minimo de
atendentes que possam suprir os periodos de demandas de atendimento de forma a cumprir os

padrdes minimos de qualidade e satisfacdo dos usudrios.

10. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

10.1.  Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com

as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

10.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servicos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como
o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a

autoridade competente para as providéncias cabiveis.

10.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execucdo dos servicos, fixando prazo para a sua correcao,

certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

10.4.  Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condicdes

estabelecidas neste Termo de Referéncia.

10.5. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da CONTRATADA,

no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.
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10.6.  Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:

10.6.1. Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsdaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo

previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepg¢ado e apoio ao usuario;
10.6.2. Direcionar a contratagao de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;

10.6.3. Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais da prépria
instituicdo responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de diarias e

passagens.

10.7. Fornecer por escrito as informagdes necessdrias para o desenvolvimento dos servigos

objeto do contrato.
10.8.  Realizar avalia¢Oes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento.

10.9. Arcar e disponibilizar com o fornecimento de link de internet e linhas telefonicas.

11. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

11.1. Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta,
com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais,
além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na

gualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta.

11.2. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou

incorregdes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados.

11.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do objeto, bem como por
todo e qualquer dano causado ao Estado, devendo ressarcir imediatamente a Administracao em sua
integralidade, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital,

ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

11.4.  Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servicos a serem

executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.
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11.5. Vedar a utilizacdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente

publico ocupante de cargo em comissdo ou funcdo de confianca no 6rgdo CONTRATANTE, nos

termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

11.6. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a Contratada deverd entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do
contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servigos, os seguintes documentos:
1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos
federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda
Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddao de Regularidade do FGTS —
CRF; e 5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do
Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017.

11.7. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacGes previstas em Acordo, Convencao,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas
as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo

especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a CONTRATANTE.

11.8.  Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia

anormal ou acidente que se verifique no local dos servigos.

11.9. Prestar todo esclarecimento ou informacdo solicitada pela CONTRATANTE ou por seus
prepostos, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao

local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execucdo do empreendimento.

11.10. Paralisar, por determinacdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de

terceiros.

11.11. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for

necessario a execucao dos servicos, durante a vigéncia do contrato.

11.12. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz
e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram este Termo de

Referéncia, no prazo determinado.

mﬁ Av, Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



INSTITUTO DE

‘ GOVERNO DO
* P \
GESTAO PREVIDENCIARIA ‘A ARA

11.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente,

cumprindo as determinacdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e

nas melhores condi¢des de seguranga, higiene e disciplina.

11.14. Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para andlise e aprovag¢ao,quaisquer

mudancas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial descritivo.

11.15. N3o permitir a utilizacdao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagao do trabalho do

menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

11.16. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes

assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacao exigidas na licitacao.

11.17. Cumprir, durante todo o periodo de execu¢dao do contrato, a reserva de cargos prevista em
lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de
acessibilidade previstas na legislacdo, quando a Contratada houver se beneficiado da preferéncia

estabelecida pela Lei n2 13.146, de 2015.

11.18. Guardar sigilo sobre todas as informag¢Ges obtidas em decorréncia do cumprimento do

contrato.

11.19. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos
de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais
como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da
licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei

n? 8.666, de 1993.

11.20. Cumoprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as

normas de seguranca da CONTRATANTE.

11.21. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a

observancia as recomendac0des aceitas pela boa técnica, normas e legislacao.

11.22. Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a” e “b”,
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do Anexo VIl - F da Instru¢gdo Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:

11.22.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacdes e atualizacbes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de
cada parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os

mesmos sem limitagdes;

11.22.2. Os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificagbes técnicas, da
documentacdo produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execucdo do
contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua
utilizacdo sem que exista autorizagcdo expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo

das sancdes civis e penais cabiveis.

11.23. Realizar a transi¢cdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas
empregadas, sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da

CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard a execucdo dos servicos.

11.24. Fornecer a fiscalizacdo do contrato todas as informacdes solicitadas, inclusive via e-mail,

no prazo estipulado no documento de solicitacao.

11.25. Apresentar, sempre que solicitado pela fiscalizagdo, no prazo maximo estipulado no

pedido, documentacao referente as condi¢des exigidas no Contrato.

11.26. Comunicar a fiscalizacdo, por escrito, no prazo de 10 dias, a contar do fato, quaisquer
altera¢des havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia do Contrato, bem como

apresentar os documentos comprobatérios da nova situacao.

11.27. Comunicarimediatamente a fiscalizacao, toda e qualquer irregularidade ou dificuldade que

impossibilite a execugdao do Contrato.

11.28. Acatar a fiscalizacdo, a orientacdo e o gerenciamento dos trabalhos por parte da

fiscalizagao do contrato.

11.29. Atender no prazo estipulado pela fiscalizacdo as solicitacdes de informacdes, via e-mail ou

por qualquer outro meio formal, relativo as ocorréncias detectadas durante a execuc¢do do Contrato.

11.30. Comunicar ao Fiscal do Contrato ou a seu substituto, indicado pelo IGEPREV, por escrito,
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gualquer anormalidade que ponha em risco a execucdo do objeto.

11.31. Manter, durante a execu¢do do Contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para prestacdo de servicos que se facam

necessarios.

11.32. Respeitar todas as normas da Lei geral de Protecao de dados (Lei n2 13.709), assinado o

respectivo termo de confidencialidade.
11.33. Participar de reunides solicitadas pela CONTRATANTE.

11.33.1. As reunides poderdo ser realizadas de forma digital, podendo ser presencial conforme

necessidade e determinacdo da CONTRATANTE.

12. DA SUBCONTRATACAO

12.1. Na&o serd admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

13. ALTERAGAO SUBJETIVA

13.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacao exigidos
na licitacdo original; sejam mantidas as demais cladusulas e condicdes do contrato; ndo haja prejuizo
a execucao do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragcdo a continuidade do

contrato.

14. CONTROLE E FISCALIZACAO

14.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servigos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n?

8.666, de 1993.

14.2. O representante da CONTRATANTE devera ter a qualificagdo necessaria para o
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acompanhamento e controle da execug¢do dos servicos e do contrato.

14.3. A verificacdo da adequacgdo da prestacdo do servico devera ser realizada com base nos

critérios previstos neste Termo de Referéncia.

14.4. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execu¢do do servico, devera comunicar a autoridade
responsdvel para que esta promova a adequacdo contratual a produtividade efetivamente
realizada, respeitando-se os limites de alteragao dos valores contratuais previstos no § 12 do artigo

65 da Lei n? 8.666, de 1993.

14.5. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execugdo dos servigos
devera ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a relagdo
detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as

respectivas quantidades e especificagcdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

14.6. O representante da CONTRATANTE deverd promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o

disposto nos §§ 12 e 29 do art. 67 da Lei n© 8.666, de 1993.

14.7. O descumprimento total ou parcial das obrigacdes e responsabilidades assumidas pela
CONTRATADA, sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a
aplicacdo de sanc¢des administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislacao vigente,
podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n? 8.666,

de 1993.

14.8. As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execucdo contratual devem ser realizadas de forma
preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagdoou
Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuicdes, fique assegurada a distincdo dessas
atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as acdes

relacionadas a Gestdo do Contrato.

14.9. A fiscalizacdo do contrato avaliard constantemente a execucdo do objeto e utilizard o
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no item 8 deste Termo de
Referéncia, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores

estabelecidos, sempre que a Contratada:

mﬁ Av, Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020  www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

a. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima

exigida as atividades Contratadas; ou

b. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucdao do servico, ou

utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

14.9.1. Durante a execug¢ao do objeto, o fiscal devera monitorar constantemente o nivel de
qgualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a

CONTRATADA a correcgao das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

14.9.2. O fiscal devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliacdo da execucdo do objeto

ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizada.

14.9.3. Em hipdtese alguma, serd admitido que a prépria CONTRATADA materialize a avaliacdo de

desempenho e qualidade da prestacao dos servicos realizada.

14.9.4. ACONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacao do servico com menor nivel
de conformidade, que poderd ser aceita pelo fiscal do contrato, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao

controle do prestador.

14.9.5. Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em
relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as san¢des a

CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

14.9.6. O fiscal do contrato podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade

da prestacdo dos servicos.

14.9.6. A conformidade do material a ser utilizado na execu¢do dos servicos devera ser verificada
juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relacdo detalhada, de acordo
com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas

guantidades e especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.
14.10. Afiscalizacdo da execucdo dos servicos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

a. Fiscalizar e acompanhar a execuc¢ao dos servigos de atendimento;
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b. Analisar as planilhas e relatdrios de prestacdo de servicos mensais;

C. Definir estratégias de atuagdo da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e
competéncias;

d. Verificar a disponibilizacdo da infraestrutura necessdria a operacionalizacdo dos servicos de
atendimento;

e. Auditar os relatdrios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela CONTRATADA, assim
como as pesquisas de satisfacdao do usuario;

f. Promover a fiscalizacdo da operacdo da Central de Atendimento, indicando as
irregularidades a Contratada, para tempestiva adog¢ao de medidas corretivas;

g. Proceder ao registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessdrias ao seu fiel
cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no Contrato;

h. Certificar a realizacdo dos servigos e atestar as notas fiscais;

14.11. Realizar contatos diretos com a CONTRATADA, com a finalidade de bem administrar a

execucao do objeto deste contrato;

14.12. As disposigOes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instrugao

Normativa
SLTI/MP n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratagao.

14.13.A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndao exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicGes técnicas, vicios redibitdrios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndao implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus

agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n? 8.666, de 1993.

14.14. Deverdo ser indicados pelas partes para cumprir as atividades de gestdo e acompanhamento

do contrato, representantes para executar os seguintes papéis:

ID |PAPEL DEFINIGAO / RESPONSABILIDADE

1 |Fiscal do Servidor da CONTRATANTE indicado pela area de negdcio responsavel pelo
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Contrato produto atendido pela CONTRATADA, indicado pela autoridade competente desta
(Area area para fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional e de negdcio.
Demandante)

2 |Preposto do|Funciondrio representante da CONTRATADA, responsavel por acompanhar a
Contrato execuc¢ao do contrato e atuar como interlocutor principal junto a CONTRATANTE,
incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes

técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

15. DO RECEBIMENTO E ACEITAGAO DO OBJETO

15.1. Aemissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servigos,

nos termos abaixo.

15.2.  No prazo de até 15 (quinze) dias do adimplemento da parcela, a CONTRATADA devera

entregar toda a documentacao comprobatéria do cumprimento da obrigacdo contratual;

15.3. O recebimento provisério sera realizado pela equipe de fiscalizacdo apds a entrega da

documentacdo acima, da seguinte forma:

15.3.1. ACONTRATANTE realizara inspe¢dao minuciosa de todos os servicos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico,
com a finalidade de verificar a adequacdo dos servicos e constatar e relacionar os arremates,

retoques e revisdes finais que se fizerem necessarios.

15.3.1.1. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal
do contrato irad apurar o resultado das avaliacdes da execuc¢ao do objeto e, se for o caso, a andlise
do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consondncia com os
indicadores previstos, que poderd resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a

CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

15.3.1.2.A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes

resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar
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a ultima e/ou Unica medigdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que

possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisdrio.

15.3.1.3.0 recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os

testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

15.4. No prazo de até 15 (quinze) dias a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA,
cada fiscal ou a equipe de fiscalizacdo devera elaborar Relatério Circunstanciado em consonancia

com suas atribui¢des, e encaminha-lo ao Gestor do Contrato.

15.5. Quando a fiscaliza¢do for exercida por um Unico servidor, o relatdrio circunstanciado deverd
conter o registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucdo do contrato, em
relacdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios,

devendo encaminhd-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

15.6. Serad considerado como ocorrido o recebimento provisoério com a entrega do relatério

circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

15.7. Na hipotese de a verificacdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida
tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do

esgotamento do prazo.

15.8. No prazo de até 30 (trinta) dias corridos a partir do recebimento provisério dos servicos, o
fiscal do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da

execucao dos servicos, obedecendo as seguintes diretrizes:

15.8.1. Realizar a andlise dos relatdrios e de toda a documentacao apresentada pela fiscalizacdo e,
caso hajairregularidades que impecam a liquidagao e o pagamento da despesa, indicar as clausulas

contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivascorrecges;

15.8.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados,

com base nos relatdrios e documentacdes apresentadas; e

15.8.3.Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato
dimensionado pela fiscalizacdo, com base no Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), ou

instrumento substituto.
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15.9. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da

CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execucdo do contrato, ou, em qualquer
época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por for¢a das

disposicoes legais em vigor.

15.10. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA,

sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

16. DO PAGAMENTO

16.1 A CONTRATADA apresentara nota fiscal eletronica para liquidacdo e pagamento da despesa
pela CONTRATANTE, através de ordem bancaria creditada em conta corrente no Banco do Estado
do Pard — BANPARA S/A, conforme Decreto Estadual n2 877/2008, no prazo de 30 (trinta) dias,
contados da apresentac¢ado da nota fiscal devidamente atestada, pelo servidor designado.

16.2 No caso de devolucdo da nota fiscal, o prazo de pagamento estipulado no subitem anterior
passara a ser contado a partir da data de reapresentac¢ado dos referidos documentos.

16.3 O pagamento da Nota Fiscal Eletrénica somente serd efetuado apds a verificagdo da
regularidade da contratada junto a Seguridade Social — CND, Fundo de Garantia de Tempo de Servico
— FGTS, e demais regularidades fiscais, relativo ao més da competéncia.

16.4 A CONTRATANTE poderd deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a multas
ou indeniza¢des devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.

16.5 A CONTRATANTE podera, ainda, deduzir do montante a ser pago(s) valor(es)
correspondente(s) as interrupcdes, atrasos ou ndo prestacdo de servico, conforme dispde o
presente Contrato.

16.6 Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacao
qgualquer obrigacdo financeira, sem que isso gere direito a alteragdo dos precos dos produtos ou de
atualizacdo monetadria por atraso de pagamento.

16.7 O atraso no pagamento acarretara multa moratdria didria de 0,33 (zero virgula trinta e trés

por cento) por dia, sobre o valor da parcela atrasada, limitado a 10% (dez por cento) do valor do
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contrato, mediante provocacdao da CONTRATADA, e mediante aprovacdo do Ordenador de

Despesa da CONTRATANTE.

16.8 A CONTRATANTE efetuard os pagamentos mediante Ordem Bancdria e para tanto, a
CONTRATADA devera informar no documento de cobranga, o nome e o niumero do banco, a agencia
e conta corrente onde sera creditado o pagamento. A Conta Corrente somente devera estar em
nome da CONTRATADA, de acordo com o Decreto Estadual n° 877, de 31 de marco de 2008.

16.9 Sera procedida consulta "ON LINE" junto ao SICAF antes de cada pagamento a ser efetuado
ao fornecedor, para verificacdo da situacdo do mesmo, relativamente as condi¢des exigidas no
empenho, cujos resultados serdo impressos e juntados aos autos do processo préprio.

16.10 Constatada a irregularidade fiscal e/ou trabalhista, a CONTRATANTE poderd aplicar,

garantido o contraditério e a ampla defesa, as penalidades decorrentes do art. 87 da lei 8.666/93.

17. DO REAJUSTE

17.1.  Os precos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a

apresentacdo das propostas.

17.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacdo da Contratada, os precos
contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice IPCA/IBGE

exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

17.2.  Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a

partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

17.3. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagara a
CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente t3ao logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a
apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente,

sempre que este ocorrer.
17.4. Nas aferi¢des finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

17.5. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma nao
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possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela

legislacdo entdo em vigor.

17.6. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice

oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

18. GARANTIA DA EXECUGCAO

18.1. O adjudicatdrio prestara garantia de execuc¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n?
8.666, de 1993, com validade durante a execug¢do do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término

da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

18.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar comprovante de
prestacdo de garantia, podendo optar por cau¢ao em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-

garantia ou fianca bancéria.

18.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a rescisao
do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispdem

os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

18.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd abranger um
periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n25/2017.
18.3.1. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

18.3.2. prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do contrato e do ndao adimplemento

das demais obrigacdes nele previstas;

18.3.3. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a

execugdo do contrato;
18.3.4. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a Contratada; e

18.3.5. obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo
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adimplidas pela Contratada, quando couber.

18.4. A modalidade seguro-garantia somente serda aceita se contemplar todos os eventos

indicados no item anterior, observada a legislacdo que rege a matéria.

18.5. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica

no Banco do Estado do Para — Banpara, com corre¢ao monetaria.

18.6. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado
pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo

Ministério da Fazenda.

18.7.  No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, deverd constar expressa renuncia

do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

18.8. No caso de alteracao do valor do contrato, ou prorrogacao de sua vigéncia, a garantia devera
ser ajustada a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da

contratagao.

18.9. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢cao no prazo maximo de 30 (trinta) dias

Uteis, contados da data em que for notificada.
18.10. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
18.11. Sera considerada extinta a garantia:

18.11.1. Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declara¢do da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas do

contrato;

18.11.2. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a
Administracdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos termos
da comunicacgdo, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP

n. 05/2017.
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18.12. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela

CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.

18.13. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma

prevista no Edital e no Contrato.

19. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

19.1 Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do certame, o Instituto podera garantida a prévia

defesa, aplicar a licitante vencedora as seguintes san¢des:

19.1.1 Adverténcia, que serad aplicada através de notificacdo por meio de oficio, mediante
contrarrecibo do representante legal da empresa, no caso de pequenas falhas e/ou irregularidades,
estabelecendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para que a empresa licitanteapresente justificativas,

gue so serdo aceitas mediante andlise da Administracao;

19.1.2 Multa no atraso injustificado na entrega do objeto licitado ao CONTRATANTE apds a data
preestabelecida, quando do envio dos dados, e/ou as obrigacdes parciais estabelecidas neste edital,

sujeitara ao CONTRATADO a multa, na forma estabelecida a seguir:

19.1.2.1 Até 30 (trinta) dias, apds o prazo citado acima, multa de 0,3% (zero virgula trés por cento)
ao dia;

19.1.2.2 Apds os 30 (trinta) dias citados no item anteior multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento)

ao dia; configurando-se ap6ds esse prazo a inexecu¢ao do contrato;

19.1.2.3 As multas a que se referem os subitens acima incidem sobre o valor global do produto que
deveria ser entregue e serd deduzido no pagamento da Nota Fiscal, sem embargo de indenizagdo

dos prejuizos porventura causados ao Instituto.

19.2 Ficara impedido de licitar e de contratar com a Administracao e serd descredenciado no
SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e no contrato
e das demais cominacdes legais, garantido o direito a ampla defesa, o licitante que, convocado

dentro do prazo de validade de sua proposta:

19.2.1 Nao assinar o contrato ou a ata de registro de pregos;
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19.2.2 N3ao entregar a documentacdo exigida no edital;

19.2.3 Apresentar documentacao falsa;
19.2.4 Causar o atraso na execucdo do objeto;
19.2.5 N3ao mantiver a proposta;

19.2.6 Falhar na execucdo do contrato;

19.2.7 Fraudar a execug¢ao do contrato;

19.2.8 Comportar-se de modo inidéneo;
19.2.9 Declarar informacdes falsas; e

19.2.10 Cometer fraude fiscal.

19.3 A sanc¢do de multa poderd ser aplicada a CONTRATADA juntamente a de impedimento de

licitar e contratar estabelecida neste Termo.

19.4 O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, acontar

da data da notificagao.
19.5 O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a CONTRATADA.

19.6 Se o valor a ser pago a CONTRATADA ndo for suficiente para cobrir o valor da multa, a

diferenca serd descontada da garantia contratual, se for o caso.

19.7 Se os valores do pagamento e da garantia forem insuficientes, ficaa CONTRATADA obrigada

a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicacdo oficial.

19.8 Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a

CONTRATANTE, este serd encaminhado para inscricdo em divida ativa.

19.9 Caso o valor da garantia seja utilizado integralmente ou em parte para o pagamento das
multas, esta deve ser complementada no prazo de até 05 (cinco) dias, contado da solicitacdo da

CONTRATANTE.

19.10 No processo de aplicacdo de san¢des é assegurado o direito ao contraditdrio e a ampla

defesa, facultada sempre a defesa prévia a interessada, observados os devidos prazos legais.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

19.11 Também ficam sujeitas as penalidades das Leis n2? 8.666/93 e n2 10.520/02 e Decreto

Estadual n2 534/20.

19.12 Aaplicagao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
gue assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento

previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

19.13 A autoridade competente, na aplicacao das sangdes, levard em consideragao a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracao,

observado o principio da proporcionalidade.

19.14 As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e no Sistema Integrado de

Materiais e Servigos (SIMAS).

19.15 Para efeito de aplicacdo de multas, as infracdes sao atribuidos graus, de acordo com as

tabelas 1 e 2:

Tabela 1

GRAU CORRESPONDENCIA

1 0,2% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor

mensal do contrato
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INFRACAO

ITEM | DESCRICAO GRAU

1 Permitir situagao que crie a possibilidade de causar dano 05
fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia;

2 Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢ca maior ou|04
caso fortuito, os servicos contratuais por dia e por unidade de
atendimento;

3 Manter funcionario sem qualificacdo para executar os 03
servicos contratados, por empregado e por dia;

4 Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizacdo, |02
por servico e por dia;

5 Retirar funcionarios ou encarregados do servico durante 0|03
expediente, sem a anuéncia prévia do Contratante, por
empregado e por dia;

Para os itens a seguir, deixar de:

6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 01
pontualidade de seu pessoal, por funcionario e por dia;

7 Cumprir determinacdo formal ou instru¢cdo complementar do |02
orgao fiscalizador, por ocorréncia;

8 Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente|01

ou ndo atenda as necessidades do servigo, por funcionario e

por dia;
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9 Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo|03

previstos nesta tabela de multas, apds reincidéncia
formalmente notificada pelo 6rgao fiscalizador, por item e por

ocorréncia;

10 |Indicar e manter durante a execug¢do do contrato os 01

prepostos previstos no edital/contrato;

11 Providenciar treinamento para seus funciondrios conforme |01

previsto na relagdo de obriga¢des da Contratada

20. PROVA DE CONCEITO

20.1 A prova de conceito permitird a averiguacdo das funcionalidades e caracteristicas da
Plataforma de Atendimento sob o plano da sua real compatibilidade com o objeto licitado, ndo se
resumindo apenas a ver no papel (mera descricdo documental, abstrata).

20.2 A apresentac¢ado por parte da Licitante provisoriamente classificada em primeiro lugar dos

equipamentos e sistemas devera ocorrer no _ambiente_ da CONTRATRANTE e seguir a ordem

apresentada no item 20.6 deste Termo a ser realizada apds andlise da documentacao habilitatéria,
sendo previamente agendada pelo pregoeiro com 10 (dez) dias Uteis de antecedéncia, devendo
ser mantido por 5 (cinco) dias para fins de averiguacao de conformidade pela area técnica do
IGEPREV.

20.3 Durante a demonstracdo do sistema, os representantes da area técnica do IGEPREV
assinalardo os requisitos atendidos, constantes no item 20.6 deste Termo.

20.4 Conforme a avaliacdo do item sera atribuido uma nota diferente a ele, sendo estas: 2
pontos (atende completamente), 1 ponto (atende parcialmente) e 0 ponto (ndo atende).

20.5 E condicdo para a declara¢do da vencedora da licitagdo que esta atinja pontuacdo minima
de 80% (oitenta por cento) dos requisitos elencados, ou seja, devera somar pelo menos 8 (oito)
pontos na avaliacao.

20.6 Os itens de verificacdo serdo os seguintes:
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Descricao

Atende

Atende

Parcial

Nao

Atende

01

Deverad disponibilizar 1 (um) computador, conforme
caracteristicas expressa no Termo de Referéncia e
instald-lo em sala determinada pelo pregoeiro nas

dependencias da CONTRATANTE.

O computador deve conter todos os softwares e acessos

necessdrios para simular um atendimento.

02

Demonstrar o conhecimento por parte do operador do

sistema em seu manuseio e trato com o cliente.

03

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso ao Sistema
de Gestdo de Atendimento, com vistas ao

acompanhamento e fiscalizacdo dos servicos prestados.

04

Devera ser demonstrado o atendimento a parametrizacdo
e funcionamento do chatbot integrado em mensagem

instantanea.

05

Demonstrar o multichanel tranferindo o tendimento de

um canal para outro.

Demonstrar a gravacdo de uma chamada telefonica e

gravacao de tela do atendente.

IGEPREI
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TOTAL

RESULTADO

21. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

21.1 A fiscalizacdo dos servicos pelo IGEPREV ndo exime, nem diminui a completa
responsabilidade da Contratada, por qualquer inobservancia ou omissao as clausulas contratuais.
21.2 A Contratada indicard e nomeard o seu preposto o qual serd o responsavel pelas
comunicagdes junto ao IGEPREV que, por sua vez, indicard e nomeard o Fiscal do Contrato com as
atribuicdes especificas, conforme estabelece o Art. 67, da Lei n? 8.666/93 para responder naquilo
qgue lhe couber perante o Contrato.

21.3 Toda comunicacdo serd entre o preposto da Contratada e o Fiscal do Contrato do IGEPREV.
21.4 A CONTRATADA deverd manter preposto, durante o periodo de vigéncia do contrato,
para representa-la administrativamente, sempre que for necessdrio.

21.5 O IGEPREV e a CONTRATADA deverdo promover reunides periddicas para
acompanhamento, controle e avaliagdo dos servigos, sempre que necessario e/ou com a frequéncia
a ser estabelecida pela CONTRATANTE.

21.6 A execucdo dos servicos sera acompanhada e fiscalizada, de acordo com as exigéncias

contidas nesse projeto e demais obrigacdes constantes do contrato a ser firmado.

22. DA FISCALIZAGAO DO CONTRATO
22.1 Afiscalizagdo do presente Contrato sera exercida pelo IGEPREV, por intermédio de servidor
designado para tal finalidade, a quem competird observar as atividades e os procedimentos

necessarios ao exercicio das atribuicoes de fiscalizacdo, conforme norma legal vigente.
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22.2 O IGEPREV atuard junto a Plataforma de Atendimento, com a responsabilidade pelo

monitoramento da operacdo, com o objetivo de zelar pela qualidade de atendimento e pelo

cumprimento das regras operacionais.

23. CONFIDENCIALIDADE E SEGURANCA DA INFORMAGCAO

23.1 Em caso de quebra de sigilo de informagdes, a CONTRATADA estara sujeita as penalidades
previstas em lei.

23.2 A CONTRATADA devera manter estrito sigilo, a qualquer tempo, sobre todas as
informacdes confidenciais e utilizd-las apenas com o Unico propdsito de executar os servicos
descritos nesse projeto.

233 Em caso de violacdo das obrigacdes constantes desse item, a CONTRATADA respondera
diretamente ao IGEPREV por perdas e danos, sem prejuizo de quaisquer outros direitos que o
IGEPREV tenha por forca do Contrato ou da Lei.

23.4 Todos os direitos origindrios da producdo de estudos, analises, compilacdes ou outros
documentos, preparados pela CONTRATADA ou seus colaboradores, em funcdo da execuc¢do dos
servicos, serdao de propriedade do IGEPREV.

23.5 A CONTRATADA devera contar com uma adequada arquitetura de seguranca de sistemas,
base de dados, rede de dados, implementando ferramentas de criptografia e rastreamento de
informacdes, garantindo a confidencialidade das informagdes disponibilizadas pelo IGEPREV.

23.6 A CONTRATADA deverd prover seguranca mediante identificacdo individual dos
empregados locados na central de atendimento, utilizando as contas que lhes forem atribuidas, de
forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha (password), pois todas
as acoes efetuadas através desta, serdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA.

23.7 Os empregados com acesso ao ambiente de operacdo deverdo assinar contrato de trabalho
gue contenha termos e condicdes de confidencialidade. Para os colaboradores eventuais e
prestadores de servicos que nado estejam cobertos por um contrato existente, devera ser exigida a
assinatura em acordo de confidencialidade, antes de obter acesso as instalagGes de operacao.

23.8 O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverao

conter clausulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo das informacdes.
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23.9 Todos os acessos fisicos e logicos deverdo ser imediatamente bloqueados em caso de

suspeita de conduta indevida por parte do funcionario, sendo o gerente geral ou pessoa por ele
indicada capaz e responsavel pela liberagdo ou alteragdo dos acessos dele.

23.10 Para os casos de demissdo do empregado ou dispensa, seja ela por justa causa ou nao,
deverdo ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas.

23.11 Toda informacdo deverd ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, nao
cabendo divulgagdao ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotagdo, que propicie
exposi¢ao de informacgao alheia e reutilizagao danosa.

23.12 As informagOes referentes aos atendimentos, deverdo estar registradas em campos
especificos, estruturados e devidamente documentados no diciondrio de dados da solugao,
evitando-se campos tipo observacoes.

23.13 Além dos itens presentes nesta especificacdo, a CONTRATADA devera atender as

disposicOes da lei n2 13.709 Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

24, PROPRIEDADE E USO DAS INFORMACOES
24.1 Todas as informacGes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados
serdo de propriedade exclusiva do IGEPREV, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipodtese,

as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autorizacao formalizada por ela.
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24.2 A CONTRATADA ndo poderd utilizar em atividades de marketing, as marcas de propriedade

do IGEPREV, nem mencionar a prestacdo de servico objeto do contrato, sem a prévia autorizacao
formalizada por ele.

24.3 Caso fique comprovado o vazamento de qualquer tipo de informacdo, desde informacdes
dos requerentes cadastrados até relatérios gerenciais da operagao de atendimento, a CONTRATADA
estard sujeita as penas previstas em lei, podendo inclusive implicar na rescisdo do contrato de

servigo.

25. RELATORIOS DA PLATAFORMA DE ATENDIMENTO

25.1 A CONTRATADA devera fornecer relatérios estatisticos de atendimento, e de natureza
estratégica e gerencial ao IGEPREV, que permitam acompanhar a qualidade dos servicos e
produtividade da operacdao. Deverao ser apresentados dados com a performance por faixa de
hordrio, diaria, parcial mensal e mensal consolidada. Deverdo ser apresentados dados com a
performance individual dos operadores, por supervisdo e consolidada das equipes.

25.2 Os relatorios a serem disponibilizados pela CONTRATADA deverdo permitir a perfeita
apuracao dos resultados.

25.3 A CONTRATADA deverd possuir plataforma capaz de disponibilizar a emissdo de relatérios
estatisticos, bem como consulta on-line, com acesso ao IGEPREV, a fim de obter informacbes
capazes de apresentar quais as condicdes reais de operagao de Plataforma de Atendimento durante
as 24 horas do dia.

25.4 A CONTRADA devera disponibilizar relatério intradiario, de modo online, contendo
informacdes referentes ao planejamento de dimensionamento da operacdo e volumetria de
chamadas para cada intervalo de 30 minutos. Além dos resultados atingidos em cada intervalo de
30 minutos, o relatério deverd apresentar também o resultado parcial e consolidado do dia e do
més;

25.5 Todos os relatdrios deverao estar disponiveis para consulta via Internet e em tempo real
para a CONTRATANTE, com possibilidade de exportar para tabela eletronica em formato XLS ou
plataforma BI.

25.6 A ferramenta deve ser flexivel de forma a serem escolhidas as informacdes que aparecem

em cada relatério ou consulta pelos periodos solicitados.
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25.7 Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital e impressos,

para validacdo e conferéncia do atendimento de Niveis de Servico, até o 102 (décimo) dia do més
seguinte a prestacao dos servigos.

25.8 Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou excluido, dependera
de negociagdo entre CONTRATADA e CONTRATANTE, estabelecerem a a¢dao e o tempo para
execucgao.

25.9 A CONTRATADA devera fornecer RELATORIOS para apuracgdo do efetivo atendimento das
solicitagdes registradas na plataforma, contendo no minimo os dados descritos abaixo:

25.9.1 Relatdrio de URA: quantidade de ligacBes recebidas na URA por opg¢do e consolidada,
guantidade de ligagdes recebidas por op¢ao da URA e consolidada;

25.9.2 Relatério de atendimentos de midias digitais (e-mails, WhatsApp, Telegram, chat, Chatbot,
mensagens de texto SMS, Facebook e Instagram): quantidade de mensagens recebidas, mensagens
respondidas, mensagens classificadas, mensagens excluidas, tempo médio de resposta inicial,
tempo médio de resposta.

25.9.3 Relatério de atendimentos telefonico receptivo: contendo as informacdes de ligacbes
recebidas, ligacdes atendidas, % ligagcdes abandonadas em fila de espera, taxa de abandono, nivel
de servico, TMA em segundos, TMA por ilha em segundos, TME, TME por ilha em segundos, % de
Atendidas em até 20 segundos, quantidade maxima e minima de operador na hora. Totalizacdo e
médias do més. Totalizacao e média dos dias da semana e dias de final de semana.

25.9.4 Relatério de atendimento telefénico ativo: contendo as informacbes de Ligacbes
Efetuadas, ligacOes atendidas de atendidas, ligacGes por status da operadora (ocupado, secretaria,
nuimero inexistente), TMA.

25.9.5 Relatério de call back diario: contendo as informagdes de ligacbes recebidas ligacdes
atendidas, ligacGes abandonadas.

25.9.6 Relatério de pesquisa de satisfacdao: contendo as informac¢des de ligacdes atendidas,
guantidade de pesquisas de satisfacdo, percentual de atendimentos avaliados e pontuacdo obtida
nas avaliacdes.

25.9.6.1 A CONTRATANTE sera proprietaria de todo e qualquer produto e documentacdao que
vierem a ser gerados pela CONTRATADA em funcdo da execucdo dos servicos e que ndo for de

propriedade intelectual desta.
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25.9.7 Relatério de Indice de perda de ligacdes, ligacdes derrubadas e ligagdes bloqueadas.

26. SUCESSAO FINAL

26.1 Devera conter os procedimentos a serem utilizados para repasse de conhecimentos e
servicos a sua sucessora, ao final do contrato, de forma a garantir a qualidade dos servicos, sem
impacto nos resultados, por ocasido da sucessao, tais como:

26.1.1 Conforme orientagdo e interesse do IGEPREV, documentar, detalhar e repassar todo o
conhecimento técnico utilizado na implementacdo dos servicos por meio dos treinamentos; A
Contratada cumpre disponibilizar tais dados de uma forma segura, a fim de que o IGEPREV possa
resgatd-los de maneira automatizada no primeiro dia util do més subsequente. Os dados gerados
devem ficar disponiveis por pelo menos 90 (noventa) dias;

26.1.2 Relatérios estatisticos e gerenciais utilizados;

26.1.3 Detalhamento dos servicos presentes na Plataforma de Atendimento;

26.1.4 Tipos de treinamentos realizados para capacitacdo e reciclagens dos servicos.

26.2 Ao final do contrato, a CONTRATADA devera fornecer todos os registros dos atendimentos
e gravacoes em formato eletronico em protocolo aberto de forma a atender os §§32 e 42 do Art.
15 do Decreto n? 6.523, de 31 de julho de 2008, bem como prestar consultoria paramigracdo da

solugdo, evitando descontinuidade dos servicos.

Aline Vianna Lafayette

Coordenadora de Administracao e Servicos — COAS
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ANEXO Il - MODELO DA PROPOSTA DE PRECO

GOVERNO DO

PARA

Ref.: Pregdo Eletronico n2 XXXXXX-IGEPREV

INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA - IGEPREV
Av. Alcindo Cacela n? 1962 — Bairro Nazaré — Belém (PA)
CEP: 66.0040-020 — Fone: (91) 31823506

1 OBIJETO DA PROPOSTA:

1.1 Prestagdo de servigos de call center, com fornecimento de mao de obra para o Instituto de

Gestdo Previdenciaria do Estado do Para — IGEPREV, conforme Termo de Referéncia.

Item | Especificacdo Unidade de Qtd | Valor Unitdrio Valor Total Valor Total
Medida Mensal Anual
Telefonista Posto Fixo 14
Telefonista Posto por 05
demanda mensal
1 . .
Supervisor Posto Fixo 01
Central 20 niumeros, 10 01
Telefbnica linhas de espera e
1 tronco
TOTAL (VALOR DA PROPOSTA) XXXXX XXX

1.2 PRECO GLOBAL: RS XXX (XXXX) — CONSIDERAR O VALOR MENSAL;

Nos precos aqui propostos estdo incluidos, além dos servicos todos os materiais e equipamentos
necessarios a execucao dos mesmos e todos os custos, beneficios, encargos, tributos, taxas e
contribuicdes.

2 - DADOS BANCARIOS

- Banco: xxx

lGEppéﬁf’

Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
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- Agencia: xxx
- Conta Corrente: xxxxx

3- VALIDADE: Esta proposta tem validade de 60 (sessenta) dias, contados a partir de sua
apresentacgao

OBS: Esta proposta devera ser em papel timbrado, assinada e datada pelo licitante.

informar n2 telefones fixo, celular e-mail.

Assinatura do responsavel
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ANEXO IIl - MODELOS DE DECLARAGOES OBRIGATORIAS

MODELO DE DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

(IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE), como representante devidamente
constituido de (IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE) (doravante denominada (Licitante), para fins do
disposto no item (complementar) do Edital (COMPLEMENTAR COM IDENTIFICACAO DO EDITAL), declara, sob

as penas da lei, em especial o art. 299 do Cddigo Penal Brasileiro, que:

(a) a proposta anexa foi elaborada de maneira independente (pelo Licitante), e que o conteudo da proposta
anexa nao foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com o recebimento de
qualquer outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO), por qualquer meio ou

por qualquer pessoa;

(b) a intencdo de apresentar a proposta anexa ndo foi informada a, discutido com ou recebido de qualquer
outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO), por qualquer meio ou por

qualquer pessoa;

(c) que nao tentou, por qualqguer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO) quanto a participar ou ndo da referida
licitacdo;

(d) que o conteldo da proposta anexa ndo sera, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado

a ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato da (IDENTIFICACAO DA LICITACAO) antes

da adjudicacdo do objeto da referida licitagdo;

(e) que o conteudo da proposta anexa ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a,
discutido com ou recebido de qualquer integrante de (ORGAO LICITANTE) antes da abertura oficial das

propostas;

(f) e que estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracdo e que detém plenos poderes e

informacdes para firma-la.
Local e Data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICAGAO COMPLETA)
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MODELO DECLARACAO PARA ATENDIMENTO A LEI FEDERAL N° 8.213/91, ART. 93

(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ sob o n? , sediada na (endereco completo) , neste ato
representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o n? ,
portador(a) da cédula de identidade n? , DECLARA, para fins de atendimento ao art. 93, da Lei

Federal 8.213/91, que dispde, em seus quadros, do percentual de empregados beneficiarios reabilitados ou
pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na proporcao de %, na medida em que atualmente conta com

( ) empregados.

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)

Observagao: caso possua menos de cem empregados, a declaragdo devera ser apresentada na seguinte

forma:
(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ sob o n? , sediada na (endere¢o completo), neste ato
representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o n? ,
portador(a) da cédula de identidade n? , DECLARA que possui menos de 100 empregados, ndo se

submetendo, portanto, ao regime estabelecido no art. 93, da Lei Federal 8.213/91,
Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA)
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DECLARACAO DE CUMPRIMENTO AO DISPOSTO NO ART. 72, XXXIIl, DA CONSTITUICAO FEDERAL

(NOME DA EMPRESA), inscrita no CNPJ n2 XX. XXX.XXX/XXXX-XX, declara para fins do disposto no inciso V do
art. 27 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n? 9.854, de 27 de outubro de 1999, que
ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor
de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do

inciso XXXIII, do art. 72 da Constituicdo Federal.
Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICAGAO COMPLETA)

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS

(NOME DA EMPRESA), CNPJ n2 XX.XXX.XXX/XXXX-XX, declara sob as penas da lei, que até a presente data
inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no presente processo licitatdrio, ciente da obrigatoriedade

de declarar ocorréncias posteriores.
Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICAGAO COMPLETA)

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DAS NORMAS TRABALHISTAS, DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE E

AOS DIREITOS DA MULHER

(Nome da Empresa), CNPJ n?, estabelecida a (enderegco completo), por intermédio de seu representante
legal, o (a) Sr.(a)..., portador (a) da Carteira de Identidade n2...e do CPF n2..., DECLARA, para fins de disposto
no artigo 28, §42 da Constituicdo do Estado do Para, que cumpre as normas trabalhistas, bem como, as do

meio ambiente e de protecdo aos direitos da mulher.
Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICAGAO COMPLETA)
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DECLARACAO DE CONHECIMENTO E CONCORDANCIA COM O EDITAL

Declaro que estou ciente e concordo com as condi¢des contidas no edital e seus anexos, bem como de que
cumpro plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no edital, referentes ao Pregdo n2 XXX/20XX da

UASG 925304 — INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA — IGEPREV.

CNPJ: XX XXX XXX/ XXXX-XX — NOME DA EMPRESA

Local e data.

(REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM IDENTIFICAGAO COMPLETA).
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ANEXO IV- MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° XXX/2021
PREGAO ELETRONICO N2 XXX/2021
PROCESSO N° 2021/1042452

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO DE
CENTRAL DE ATENDIMENTO, CELEBRADO
ENTRE O INSTITUTO DE GESTAO
PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA -
IGEPREV E A EMPRESA XXXXXXXXXX.

O INSTITUTO DE GESTAO PREVIDENCIARIA DO ESTADO DO PARA, Autarquia Estadual,
criada pela Lei Complementar n2 039, de 09 de janeiro de 2002, publicado no Diario Oficial do Estado
de n2 29.631, de 05 de fevereiro de 2002, pessoa juridica de direito publico, com sede na Avenida
Alcindo Cacela, n? 1962 — Bairro Nazaré, CEP: 66.040-020, inscrito no CNPJ/MF sob o n®

05.873.910/0001-00, endereco eletrénico contratos@igeprev.pa.gov.br, nesta cidade, doravante

denominada CONTRATANTE, representado neste ato por seu Presidente, DR. ILTON GIUSSEPP
STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA, brasileiro, casado, advogado, portador da carteira
de identidade N2 3159382 PC/PA, CPF: 647.085.272-68, conforme Decreto publicado no DOE N¢
34.267 de 30/06/2020 e por seu Diretor de Administracdo e Financas, FRANKLIN JOSE NEVES
CONTENTE, brasileiro, casado, advogado, portador da carteira de identidade N2 3685889 PC/PA,
CPF: 704.353.322-87, conforme Decreto publicado no DOE N2 34. 276 de 09/07/2020, doravante
denominada CONTRATANTE e de outro lado a empresa XXXXXXXXXX, com sede na Rua XXXXXXXX,
XXXX Bairro XXXXX — XXXXXXX/XX, CEP XXXXXXX, inscrita no CNPJ/MF sob o n2. XXXXXXXXXXXX,
neste ato representado por XXXXXXXXXX, portadora da Carteira de Identidade n® XXXXXXXX e
inscrita no CPF/MF sob o n°® XXXXXXXX, doravante denominada CONTRATADA, acordam e ajustam
firmar o presente contrato de prestacao de servigcos, em conformidade com a legislagdao vigente

mediante as cldusulas e condi¢des seguintes, que reciprocamente aceitam e se obrigam a cumprir.

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

Prestacdo de sevico de Central de Atendimento Omnichannel exclusiva para o IGEPREV,

abrangendo atendimento humano e eletronico, receptivo e ativo, por meio de atendimento via
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Chatbot (humanizado), mensagem instantanea e redes sociais, utilizando o sistema de Gestdo do

Atendimento da CONTRATADA.

CLAUSULA SEGUNDA — DO DETRALHAMENTO DO OBJETO

2.1 O objeto contido neste contrato devera atender os usudrios de servicos publicos ou
administrativos disponibilizados pelo CONTRATANTE e ao publico em geral, consoante

especificacdes quantidades e demais condi¢des constantes em Termo de Referéncia.

2.2 A URA (Unidade de Resposta Audivel) e chatbot deverd estar funcional 24hs por dia, sete
dias por semana, incluindo feriados.

2.3 A CONTRATANTE poderd, para contatos internos, definir outros hordrios para o
funcionamento do teleatendimento ativo e receptivo.

2.4 Como Central de Atendimento sera exclusiva para a CONTRATANTE, nao sera permitido ao
atendente, se ocupar, durante seu expediente, em atividades relativas a outros contratos da
CONTRATADA. Somente poderdo atuar exclusivamente para atendimento de interesse da
CONTRATANTE.

2.5 Por ominichanel, entende-se, que o atendimento ora iniciado num canal pode ser
transferido para outro canal, tendo seu histérico preservado na solu¢do adotada pela
CONTRATANTE.

2.6 Todos os servigos e infraestrutura necessarios a execu¢ao dos trabalhos deverdo estar
contemplados no valor dos servicos, entre os quais se destacam os servicos de gestdo da operacao,
acompanhamento e planejamento, treinamento e monitoria dos profissionais contratados e gestao
da qualidade, os quais devem ser realizados conforme instrucdo da CONTRATANTE.

2.7 No preco estdo computados todos os custos acessérios para seu normal adimplemento,
sejam eles custos de pessoal alocados para gestdo e apoio, impostos, encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manutencao e quaisquer outros que incidam ou
venham a incidir sobre o objeto licitado.

2.8 Os requisitos do negdcio estdo descritos no item 4, 5 e 6 do Termo de Referéncia.
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CLAUSULA TERCEIRA — DA LEGISLAGAO APLICAVEL E DA VINCULAGCAO AO EDITAL

3.1 O presente Contrato estda em consonancia com a Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993 e

demais legislacdes correlatas previstas no Edital.

3.2 Este instrumento guarda inteira conformidade com os termos do Pregdo Eletrénico n2
XX/2021 e seus Anexos, Processo n? 2021/980631, do qual é parte integrante e complementar,

vinculando-se, ainda, a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA QUARTA — DA APROVAGAO DA MINUTA

A minuta deste Contrato foi aprovada pela Procuradoria Juridica da CONTRATANTE,

conforme parecer N° XXX/2021, nos termos do paragrafo Unico do art. 38, da Lei n° 8.666/1993.

CLAUSULA QUINTA — DO QUANTITATIVO E DO VALOR

5.1 O valor total deste contrato é de RS XXXX (XXXX), conforme descrito na tabela a seguir:
Item | Especificagao Unidade de Qtd | Valor Unitario Valor Total Valor Total
Medida Mensal Anual
Telefonista Posto Fixo 14
Telefonista Posto por 05

demanda mensal

! Supervisor Posto Fixo 01
Central 20 numeros, 10 01
Telefbnica linhas de espera e
1 tronco
VALOR TOTAL XXXXX XXX
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CLAUSULA SEXTA- DAS OBRIGACOES DAS PARTES
6.1 DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE:

6.1.1  Exigir o cumprimento de todas as obriga¢gdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com

as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

6.1.2 Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como
o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a

autoridade competente para as providéncias cabiveis.

6.1.3  Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execucdo dos servicos, fixando prazo para a sua corregao,

certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

6.1.4 Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servi¢o, no prazo e condicdes

estabelecidas no Termo de Referéncia.

6.1.5 Efetuar as retengdes tributdrias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da
CONTRATADA, no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n.
5/2017.

6.1.6  Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:

6.1.6.1 Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo

previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recepc¢ao e apoio ao usuario;
6.1.6.2 Direcionar a contrata¢ao de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;

6.1.6.3 Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais da prépria
instituicdo responsdvel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de didrias e

passagens.

6.1.7 Fornecer por escrito as informacdes necessarias para o desenvolvimento dos servicos

objeto do contrato.

6.1.8  Realizar avaliacBes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO
INSTITUTO DE

womormtrreze IS U PARA

6.1.9  Arcar e disponibilizar com o fornecimento de link de internet e linhas telefénicas.

6.2 DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA:

6.2.1  Executar os servicos conforme especificagdes do Termo de Referéncia e de sua proposta,
com a alocagao dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais,
além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na

gualidade e quantidade minimas especificadas no Termo de Referéncia e em sua proposta.

6.2.2 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou

incorregdes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados.

6.2.3  Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugao do objeto, bem como por
todo e qualquer dano causado ao Estado, devendo ressarcir imediatamente a Administracao em sua
integralidade, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital,

ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

6.2.4  Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servicos a serem

executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

6.2.5 Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissdo ou funcdo de confianca no érgdo CONTRATANTE, nos

termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

6.2.6 Quando ndo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a Contratada devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagao do
contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servicos, os seguintes documentos:
1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos
federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certiddoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda
Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS —
CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do

Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017.
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6.2.7 Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convencao,

Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as
obrigacdes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributarias e as demais previstas em legislacao

especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a CONTRATANTE.

6.2.8 Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia

anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos.

6.2.9 Prestar todo esclarecimento ou informacdo solicitada pela CONTRATANTE ou por seus
prepostos, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao

local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execu¢ao do empreendimento.

6.2.10 Paralisar, por determinacdao da CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de

terceiros.

6.2.11 Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for

necessario a execuc¢ao dos servicos, durante a vigéncia do contrato.

6.2.12 Promover a organizac¢do técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz
e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram o Termo de

Referéncia, no prazo determinado.

6.2.13 Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente,
cumprindo as determinag¢des dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e

nas melhores condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

6.2.14 Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para analise e aprovacao, quaisquer

mudancas nos métodos executivos que fujam as especificacdes do memorial descritivo.

6.2.15 Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagao do trabalho do

menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

6.2.16 Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacGes

assumidas, todas as condicGes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao.
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6.2.17 Cumprir, durante todo o periodo de execucdo do contrato, a reserva de cargos prevista em

lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de
acessibilidade previstas na legislacdao, quando a Contratada houver se beneficiado da preferéncia

estabelecida pela Lei n2 13.146, de 2015.

6.2.18 Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do

contrato.

6.2.19 Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos
de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futurose incertos, tais
como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da
licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei

n? 8.666, de 1993.

6.2.20 Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as

normas de seguran¢ca da CONTRATANTE.

6.2.21 Prestar os servigcos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a

observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo.

6.2.22 Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a” e “b”, do
Anexo VIl - F da Instru¢gdo Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:

6.2.22.1 O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacgdes e atualizagdes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos

sem limitagdes;

6.2.22.2 Os direitos autorais da solucdao, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da
documentacdo produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execug¢do do
contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua
utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo

das sanc¢des civis e penais cabiveis.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



INSTITUTO DE

‘ GOVERNO DO
* P \
GESTAO PREVIDENCIARIA ‘A ARA

6.2.23 Realizar a transicdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas

empregadas, sem perda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da

CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard a execugao dos servigos.

6.2.24 Fornecer a fiscalizagdo do contrato todas as informagdes solicitadas, inclusive via e-mail,

no prazo estipulado no documento de solicitagao.

6.2.25 Apresentar, sempre que solicitado pela fiscalizagdo, no prazo maximo estipulado no

pedido, documentacdo referente as condicGes exigidas no Contrato.

6.2.26 Comunicar a fiscalizagcdo, por escrito, no prazo de 10 dias, a contar do fato, quaisquer
altera¢des havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia do Contrato, bem como

apresentar os documentos comprobatdrios da nova situagao.

6.2.27 Comunicar imediatamente a fiscalizacao, toda e qualquer irregularidade ou dificuldade que

impossibilite a execu¢do do Contrato.

6.2.28 Acatar a fiscalizacdo, a orientacdo e o gerenciamento dos trabalhos por parte da

fiscalizagao do contrato.

6.2.29 Atender no prazo estipulado pela fiscalizagao as solicita¢des de informacgdes, via e-mail ou

por qualquer outro meio formal, relativo as ocorréncias detectadas durante a execugao do Contrato.

6.2.30 Comunicar ao Fiscal do Contrato ou a seu substituto, indicado pelo IGEPREV, por escrito,

gualquer anormalidade que ponha em risco a execu¢ao do objeto.

6.2.31 Manter, durante a execugdao do Contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para prestacdo de servicos que se facam

necessarios.

6.2.32 Respeitar todas as normas da Lei geral de Protecdo de dados (Lei n2 13.709), assinado o

respectivo termo de confidencialidade.
6.2.33 Participar de reuniGes solicitadas pela CONTRATANTE.

6.2.34 As reunides poderdo ser realizadas de forma digital, podendo ser presencial conforme

necessidade e determinacdo da CONTRATANTE.

mﬁ, Av. Alcindo Cacela, 1.962 Nazaré - Belém/PA
IGE N CEP 66.040-020 www.igeprev.pa.gov.br



GOVERNO DO

PARA

INSTITUTO DE

GESTAO PREVIDENCIARIA "Ak

CLAUSULA SETIMA — DA VIGENCIA

O contrato tera vigéncia pelo prazo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogados nos

termos da Lei n2 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA — DO PAGAMENTO

8.1 Serdo pagos somente os materiais efetivamente recebidos pela CONTRATADA.

8.2 A CONTRATADA apresentard nota fiscal eletronica para liquidacdo e pagamento da
despesa pela CONTRATANTE, através de ordem bancdria creditada em conta corrente no Banco
do Estado do Para — BANPARA S/A, conforme Decreto Estadual n2 877/2008, no prazo de 30 (trinta)
dias, contados da apresentacdo da nota fiscal devidamente atestada, pelo servidor designado.

8.3 No caso de devolugao da nota fiscal, o prazo de pagamento estipulado no subitem anterior
passara a ser contado a partir da data de reapresentacao dos referidos documentos.

8.4 O pagamento da Nota Fiscal Eletrénica somente serd efetuado apds a verificacdo da
regularidade da CONTRATADA junto a Seguridade Social — CND, Fundo de Garantia de Tempo de
Servigo — FGTS, e demais regularidades fiscais, relativo ao més da competéncia.

8.5 A CONTRATANTE podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a
multas ou indenizacdes devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.

8.6 A CONTRATANTE poderd, ainda, deduzir do montante a ser pago(s) valor(es)
correspondente(s) as interrupgdes, atrasos ou ndo prestacdo de servico, conforme dispde o
presente Contrato.

8.7 Nenhum pagamento serd efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacado
gualquer obrigacao financeira, sem que isso gere direito a altera¢do dos precos dos produtos ou de
atualizacdo monetdria por atraso de pagamento.

8.8 O atraso no pagamento acarretard multa moratéria didria de 0,3% (zero virgula trés por
cento) por dia, sobre o valor da parcela atrasada, limitado a 10% (dez por cento) do valor do
contrato, mediante provocacdao da CONTRATADA, e mediante aprovacao do Ordenador de Despesa

da CONTRATANTE.
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8.9 A CONTRATANTE efetuara os pagamentos mediante Ordem Bancaria e para tanto, a

CONTRATADA devera informar no documento de cobranga, o nome e o nimero do banco, a agencia
e conta corrente onde sera creditado o pagamento. A Conta Corrente somente devera estar em
nome da CONTRATADA, de acordo com o Decreto Estadual n® 877, de 31 de marco de 2008.

8.10 Serd procedida consulta "ON LINE" junto ao SICAF antes de cada pagamento a ser efetuado
ao fornecedor, para verificacdo da situacdo do mesmo, relativamente as condicdesexigidas no
empenho, cujos resultados serdo impressos e juntados aos autos do processo préprio.

8.11 Constatada a irregularidade fiscal e/ou trabalhista, a CONTRATANTE poderd aplicar,

garantido o contraditdrio e a ampla defesa, as penalidades decorrentes do art. 87 da lei 8.666/93.

CLAUSULA NONA — DO RECEBIMENTO, ACEITAGAO E FISCALIZAGAO

9.1 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servicos,

nos termos abaixo.

9.2 No prazo de até 15 (quinze) dias do adimplemento da parcela, a CONTRATADA deverd

entregar toda a documentacdo comprobatdria do cumprimento da obrigacdo contratual;

9.3 O recebimento provisorio serd realizado pela equipe de fiscalizacdo apds a entrega da

documentacgdo acima, da seguinte forma:

9.3.1 A CONTRATANTE realizard inspecdao minuciosa de todos os servigos executados, por meio
de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico,
com a finalidade de verificar a adequacdo dos servicos e constatar e relacionar os arremates,

retoques e revisdes finais que se fizerem necessarios.

9.3.1.1 Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do
contrato ird apurar o resultado das avaliagdes da execuc¢do do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores
previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA,

registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.
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9.3.1.2 A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas

expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecbes
resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a ultima e/ou
Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a

ser apontadas no Recebimento Provisério.

9.3.1.3 O recebimento provisdrio também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os

testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

9.4 No prazo de até 15 (quinze) dias a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA,
cada fiscal ou a equipe de fiscalizagcdo devera elaborar Relatério Circunstanciado emconsonancia

com suas atribuicdes, e encaminha-lo ao Gestor do Contrato.

9.5 Quando a fiscalizacdo for exercida por um unico servidor, o relatério circunstanciado
deverd conter o registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do contrato,
em relacdo a fiscalizacdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios,

devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

9.6 Serd considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do relatério

circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

9.7 Na hipdtese de a verificacdo a que se refere o pardgrafo anterior ndo ser procedida
tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do

esgotamento do prazo.

9.8 No prazo de até 30 (trinta) dias a partir do recebimento provisério dos servicos, o fiscal do
Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execuc¢ao dos

servicos, obedecendo as seguintes diretrizes:

9.8.1 Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizacao
e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as

cladusulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas correcoes;

9.8.2  Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados,

com base nos relatdrios e documentacGes apresentadas; e
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9.8.3 Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato

dimensionado pela fiscalizacdo, com base no Instrumento de Medi¢cdo de Resultado (IMR), ou

instrumento substituto.

9.9 O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da
CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execu¢do do contrato, ou, em qualquer
época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forca das

disposi¢Oes legais em vigor.

9.10 Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA,

sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

CLAUSULA DECIMA - DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

17.1  Pelainexecucdo total ou parcial do objeto do certame, o Instituto poderd garantida a prévia

defesa, aplicar a licitante vencedora as seguintes sangoes:

17.1.1 Adverténcia, que serd aplicada através de notificacdo por meio de oficio, mediante
contrarrecibo do representante legal da empresa, no caso de pequenas falhas e/ou
irregularidades, estabelecendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para que a empresa licitante

apresente justificativas, que so serdo aceitas mediante analise da Administragao;

17.1.2 Multa no atraso injustificado na entrega do objeto licitado ao CONTRATANTE apds a data
preestabelecida, quando do envio dos dados, e/ou as obrigaces parciais estabelecidas neste

edital, sujeitard ao CONTRATADO a multa, na forma estabelecida a seguir:

17.1.2.1  Até 30 (trinta) dias, apds o prazo citado acima, multa de 0,3% (zero virgula trés por

cento)ao dia;

17.1.2.2  Apds os 30 (trinta) dias citados no item anterior multa de 0,5% (zero virgula cinco por

cento) ao dia; configurando-se apds esse prazo a inexecucdo do contrato;

17.1.2.3  As multas a que se referem os subitens acima incidem sobre o valor global do produto
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gue deveria ser entregue e serd deduzido no pagamento da Nota Fiscal, sem embargo de

indenizacdo dos prejuizos porventura causados ao Instituto.

17.2  Ficard impedido de licitar e de contratar com a Administracao e serd descredenciado no
SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e no contrato
e das demais cominagdes legais, garantido o direito a ampla defesa, o licitante que, convocado

dentro do prazo de validade de sua proposta:

17.2.1 ndo assinar o contrato ou a ata de registro de precos;
17.2.2 nado entregar a documentacgao exigida no edital;
17.2.3 apresentar documentacao falsa;

17.2.4 causar o atraso na execucao do objeto;

17.2.5 nao mantiver a proposta;

17.2.6 falhar na execucgao do contrato;

17.2.7 fraudar a execucdo do contrato;

17.2.8 comportar-se de modo inidéneo;

17.2.9 declarar informacoes falsas; e

17.2.10 cometer fraude fiscal.

17.3 A sanc¢do de multa poderd ser aplicada a CONTRATADA juntamente a de impedimento de

licitar e contratar estabelecida neste Termo.

17.4 O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 05 (cinco) dias uteis, a

contar da data da notificacao.
17.5 O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a CONTRATADA.

17.6  Se o valor a ser pago a CONTRATADA nao for suficiente para cobrir o valor da multa, a

diferenca serd descontada da garantia contratual, se for o caso.

17.7  Se osvalores do pagamento e da garantia forem insuficientes, ficaa CONTRATADA obrigada

a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicacao oficial.
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17.8 Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a

CONTRATANTE, este sera encaminhado para inscricdo em divida ativa.

17.9 Caso o valor da garantia seja utilizado integralmente ou em parte para o pagamento das
multas, esta deve ser complementada no prazo de até 05 (cinco) dias, contado da solicitacdo da

CONTRATANTE.

17.10 No processo de aplicagdo de sangdes é assegurado o direito ao contraditério e a ampla

defesa, facultada sempre a defesa prévia a interessada, observados os devidos prazos legais.
17.11 Também ficam sujeitas as penalidades do artigos 86 a 88 da Lei n2 8.666/93.

17.12 Aaplicagao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
que assegurard o contraditdrio e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento

previsto na Lei n2 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

17.13 A autoridade competente, na aplicacdo das sancOes, levara em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracao,

observado o principio da proporcionalidade.

17.14 As penalidades serdao obrigatoriamente registradas no SICAF e no Sistema Integrado de

Materiais e Servicos (SIMAS).

17.15 Para efeito de aplicacdo de multas, as infragdes sdo atribuidos graus, de acordo com as

tabelas 1 e 2:
Tabela 1
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,2% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor
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mensal do contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor

mensal do contrato

Tabela 2

INFRACAO

ITEM

DESCRICAO

GRAU

Permitir situagcdao que crie a possibilidade de causar dano

fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, por ocorréncia;

05

Suspender ou interromper, salvo motivo de forgca maior ou
caso fortuito, os servicos contratuais por dia e por unidade de

atendimento;

04

Manter funcionario sem qualificacdo para executar os

servigos contratados, por empregado e por dia;

03

Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagao,

por servico e por dia;

02

Retirar funcionarios ou encarregados do servico durante o
expediente, sem a anuéncia prévia do Contratante, por

empregado e por dia;

03

Para os itens a seguir, deixar de:
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6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 01

pontualidade de seu pessoal, por funcionario e por dia;

7 Cumprir determinag¢ao formal ou instru¢gao complementar do |02

orgao fiscalizador, por ocorréncia;

8 Substituir empregado que se conduza de modo 01
inconveniente ou ndo atenda as necessidades do servigo, por

funciondrio e por dia;

9 Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo 03
previstos nesta tabela de multas, apds reincidéncia
formalmente notificada pelo drgao fiscalizador, por item e

por ocorréncia;

10 |Indicar e manter durante a execu¢ao do contrato os 01

prepostos previstos no edital/contrato;

11 |Providenciar treinamento para seus funcionarios conforme |01

previsto na relacdo de obrigacdes da Contratada

| CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA INEXECUGAO DO CONTRATO

11.1 A inexecucdo e recisdo do contrato se dard nos termos dos artigos 77 a 80 da Lei n?

8.666/93.

11.2 No procedimento que visa a rescisdo do contrato, serd assegurado o contraditério e a

ampla defesa.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA GARANTIA DE EXECUCAO

12.1 O adjudicatario prestard garantia de execug¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n2
8.666, de 1993, com validade durante a execuc¢do do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término

da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

12.2 No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogdveis por igual periodo, a critério do
Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar comprovante de
prestacdo de garantia, podendo optar por caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-

garantia ou fianga bancdria.

12.2.1 O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a rescisdo
do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispdem

os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

12.3 A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN

SEGES/MP n25/2017.
124 A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

12.4.1 Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento

das demais obrigacdes nele previstas;

12.4.2 Prejuizos diretos causados a Administracdao decorrentes de culpa ou dolo durante a

execugdo do contrato;
12.4.3 Multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a Contratada; e

12.4.4 ObrigacOes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo

adimplidas pela Contratada, quando couber.

12.5 A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos

indicados no item anterior, observada a legislacdo que rege a matéria.

12.6 A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica

no Banco do Estado do Pard — Banpard, com correcdo monetaria.
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12.7 Caso a opgao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a

forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado
pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo

Ministério da Fazenda.

12.8 No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera constar expressa renuncia

do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil.

12.9 No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdao de sua vigéncia, a garantia
deverd ser ajustada a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados

guando da contratacao.

12.10 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicao no prazo maximo de 30 (trinta) dias

Uteis, contados da data em que for notificada.
12.11 A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
12.12  Serd considerada extinta a garantia:

12.12.1 Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as cldusulas do

contrato;

12.12.2 No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administracdo
ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serd ampliado, nos termos da
comunicac¢do, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n.

05/2017.

12.13 O garantidor ndao é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela

CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sancdes a CONTRATADA.

12.14 A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma

prevista no Edital e no Contrato.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Os recursos orgamentarios necessarios para atender as despesas decorrentes do Contrato
constardo no orcamento aprovado pelo CONTRATANTE para o exercicio de 2021, como a seguir
especificado:

e Unidade Orgamentaria —84201: Instituto de Gestao Previdenciaria Do Estado Do Para;

e Programa do PPA 2016/2019: 1297 — Manutencdo de Gestdo;

e Classificagdo Funcional Programatica: 09.122.1297-8338: Operacionalizagdo de Acgdes
Administrativas;

e Fonte de recursos: 0261000000: Recursos Proprios Diretamente Arrecadados pela
Administracdo Indireta; e

e Natureza da Despesa: 339030 — Material de Consumo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA- DA PUBLICIDADE

O presente Contrato serd publicado sob a forma de extrato no Didrio Oficial do Estado, no
prazo de 10 (dez) dias de sua assinatura, de conformidade com o que dispde o art. 28, § 59, da

Constituicdo do Estado do Para.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

O presente instrumento sera regido pelas normas de Direito Publico, sendo aplicado
supletivamente, nos casos omissos, 0s principios da teoria geral dos contratos e as disposicées de

direito privado, nos termos do art. 54 da Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS COPIAS

Do presente contrato serdo extraidas as seguintes cépias:
a) Uma para a CONTRATANTE;
b) Uma para a CONTRATADA;

c) Uma, em extrato, para publicacdo no Didrio Oficial do Estado.
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CLAUSULA DECIMA SETIMA — DAS DISPOSICOES GERAIS

26.1 Fica a CONTRATADA vinculada, até o término do presente Contrato as condi¢des prevista
neste intrumento e a sua proposta, que independentemente de traslado fazem parte integrante
deste instrumento, no que ndo o contrariar.

26.2 A CONTRATADA declara neste ato ter pleno conhecimento e compreensdo das
especificacbes técnicas, dos documentos e demais condi¢des contratuais, ndo podendo, pois, em
nenhuma circunstancia, alegar o desconhecimento dos mesmos para se isentar de responsabilidade

pela correta execugdo do Contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO FORO

E competente o Foro da Comarca de Belém, Capital do Estado do Para, para dirimir
guestdes oriundas deste contrato.
Assim, por estarem justas e contratadas, as partes assinam o presente Instrumento em 02

(duas) vias, de igual teor e forma, para um unico efeito, na presenca das testemunhas abaixo.

Belém, XX de XXXXXX de 2021.

ILTON GIUSSEPP STIVAL MENDES DA ROCHA LOPES DA SILVA
CONTRATANTE

FRANKLIN JOSE NEVES CONTENTE
CONTRATANTE

XXX XXXXXXXXXXXXXX
CONTRATADA
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